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El presente trabajo de investigación, se desarrolló en las instituciones del sector público 
del distrito de Tarapoto que cuentan con oficinas de informática o quien hagan sus veces. 
El objetivo general fue, determinar el grado de influencia de la gestión administrativa en 
la calidad de servicios de tecnología de información en las instituciones del sector público 
del Distrito de Tarapoto. Por tal motivo se planteó la hipótesis: La gestión administrativa 
influye significativamente en la calidad de servicios de tecnología de información en las 
instituciones del sector público del distrito de Tarapoto. Para realizar las pruebas 
estadísticas se utilizaron los programas Excel, E-Views_v10 y el SPSS_v21, de los cuales 
se obtuvieron el coeficiente Alpha de Cronbach, KMO y prueba de Bartlett, varianza, 
mediana, correlación de Pearson, test de Fisher, test de student , cuya información 
permitió que los datos fueran analizados, interpretados y contrastados.  Como resultado 
del procesamiento y análisis de la información, se ha podido lograr el objetivo de la 
investigación y se ha confirmado la validez de la hipótesis, concluyendo además que las 
variaciones en la calidad de los servicios de las tecnologías de información en las 
entidades públicas del distrito de Tarapoto, son explicadas en un 98.69% por la gestión 
administrativa. Asimismo, se propone un modelo de gestión y acciones de mejora 
desarrollado en prospectiva a los cambios que se anticipan en el uso de las tecnologías de 
información y comunicaciones en las instituciones del sector público del distrito de 
Tarapoto.  
 










The following research work was developed in the public sector institutions of the district 
of Tarapoto that have computer offices or whoever takes their place. The general 
objective was to determine the degree of influence of administrative management on the 
quality of information technology services in public sector institutions of Tarapoto 
District.  For this reason, the hypothesis was put forward: Administrative management 
significantly influences the quality of information technology services in the public sector 
institutions of Tarapoto district. The Excel, E-Views_v10 and SPSS_v21 programs were 
used to perform the statistical tests, from which the Cronbach's Alpha coefficient, KMO 
and Bartlett's test, variance, median, Pearson's correlation, Fisher's test, student's test, 
were obtained. , whose information allowed the data to be analyzed, interpreted and 
contrasted. As a result of the processing and analysis of the information, it has been 
possible to achieve the objective of the research and the validity of the hypothesis has 
been confirmed, concluding further that the variations in the quality of information 
technology services in the public entities of the Tarapoto district are explained in a 
98.69% by administrative management. Likewise, a management model and 
improvement actions developed in prospective to the anticipated changes in the use of 
information and communication technologies in the institutions of the public sector of the 
Tarapoto district are proposed. 









Las instituciones del sector público han incorporado las tecnologías de información y 
comunicaciones a sus procesos rutinarios, lo que ha hecho que los trabajadores o usuarios 
del servicio de tecnología de información requieran calidad y alta disponibilidad en la 
atención y continuidad de servicio a fin de que ellos puedan ofrecer mejor y mayor 
atención a la ciudadanía. Sin embargo la gestión administrativa de las oficinas de 
informática que son responsables de la administración de las TIC aún mantiene la 
administración tradicional, de ahí que nace el interés de estudiar el grado de influencia de 
la Gestión Administrativa en la calidad de servicio de las Tecnologías de Información en 
las instituciones del Sector Publico del Distrito de Tarapoto. Para ello, la presente 
investigación consta de lo siguiente:   
En el capítulo I, se presenta el estudio de las teorías, definiciones y conceptos 
coherentes con las  variables de estudio, la gestión administrativa y la calidad del servicio 
de las tecnologías de información y comunicación dándose un tratamiento multivariante. 
En el capítulo II, se consideró la Metodología de la Investigación a desarrollar; 
asimismo, los objetivos, justificación, hipótesis, sistema de variables e indicadores, 
operacionalización de variables, tipo, nivel y diseño de investigación, población y 
muestra; donde se plantean las ideas principales y la metodología que se ha utilizado en el 
proceso de investigación. 
El objetivo principal de la tesis es determinar el grado de influencia de la gestión 
administrativa en la calidad de servicios de tecnología de información en las instituciones 
del sector público del Distrito de Tarapoto. A su vez también se plantea los objetivos 
específicos, que están estrechamente relacionados a las variables de estudio, y estos son:  
a) Elaborar y validar escalas de medición de la gestión administrativa  
b) Elaborar y validar escalas de medición de la calidad de servicios de tecnología de 
información. 
c) Determinar el nivel de influencia que tiene la gestión administrativa, medida desde 
sus cuatro dimensiones (planificación, organización, dirección y control), en la 
calidad de servicios de tecnología de información. 
d) Plantear propuesta de mejora de la gestión administrativa que permita incrementar la 
calidad de servicios de tecnología de información en las instituciones del sector 
público del distrito de Tarapoto. 
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La hipótesis general planteada es: La gestión administrativa influye 
significativamente en la calidad de servicios de tecnología de información en las 
instituciones del sector público del distrito de Tarapoto.  
En el Capítulo III, se realizó el análisis estadístico de los datos obtenidos, a través de 
estadísticos descriptivos de cada una de las variables, el análisis de correlación de las 
variables, la verificación de las hipótesis mediante prueba de relevancia global e 
individual de la ecuación de regresión múltiple, para culminar con la discusión de 
resultados. Logrando determinar que, el 98,69% de la variabilidad de la calidad del 
servicio de tecnologias de informacion en las instituciones del sector publico, queda 
explicada por la gestion administrativa de las mismas. Del mismo modo, en el análisis 
individual se determinó que la variable independiente de la organización (X2) y la 
variable dependiente de la calidad del servicio de las tecnologías de información (Y), es 
que, esta es la más significativa de todas, ya que se demuestra en la prueba de relevancia 
individual que (TC = 4.254287 > TT = 2.365), que se evidencia por el mayor valor del 
coeficiente de regresión de dicha variable que es (OG=0.42).  
Los resultados obtenidos, permitieron proponer los lineamientos de gestión 
administrativa que repercutirá en la mejora de la calidad de servicios de tecnología de 
información en las instituciones del sector público del distrito de Tarapoto.  
Finalmente se exponen las conclusiones de esta investigación donde se confirma el 
carácter de multidimensionalidad de la gestión administrativa y el grado de vinculación 
fuerte que tienen con la calidad de los servicios de tecnologías de información y se 
formulan recomendaciones encaminadas a asegurar que en el futuro las instituciones del 
sector público apliquen las propuestas descritas en este presente trabajo para garantizar la 
calidad del servicio de tecnología de información; asimismo, queda la recomendación 
para futuras investigaciones relacionadas al objeto de este estudio, incorporar otras 









1.1. Antecedentes de la investigación  
En los últimos años el uso de las tecnologías de información se ha incrementado, así 
como los problemas en la gestión de estas tecnologías, existen muchas investigaciones 
que intentan superar estos problemas, no todos están a disposición del público en los 
diferentes centros de documentación. 
 No obstante, se pueden citar estudios realizados por otros investigadores que 
permitan relacionar, indagar y recolectar información acerca de las variables a estudiar en 
profundidad en esta tesis.  
Entre los estudios que guardan relación con la presente investigación se encuentran 
los siguientes: 
 Lucio (2013) en su tesis doctoral titulado Marco para la definición y adecuación de 
una Service Management Office en el contexto de los servicios de tecnologías de la 
información; cuya hipótesis es “A través de un marco metodológico para la definición y 
adecuación de una SMO es posible crear un mecanismo que permita definir, monitorear y 
auditar procesos en operación y transición orientados a mejorar el nivel de cumplimiento 
de las estrategias de servicio de TI”; el autor logra demostrar, que la aplicación de un 
marco para la definición y adecuación de una Service Management Office en el contexto 
de los servicios de tecnologías de la información ha favorecido el logro de las tres 
hipótesis relativas a las mejoras en la capacidad de procesos de gestión de servicios de TI, 
a la percepción de mejora por parte del personal de TI en lo referente al apoyo que se 
brinda en la ejecución y permanencia de sus procesos de ITIL, así como mejoras en la 
satisfacción que los usuarios perciben del servicio de TI.  
Saldaña (2010) en su tesis doctoral titulado VTManager: Un Marco Metodológico 
para la Mejora en la Gestión de los Equipos de Desarrollo Software Global; sin hipótesis 
verificable, cuyo objetivo es definir un marco metodológico para la gestión de equipos de 
desarrollo de software dispersos geográficamente en entornos multi-lugar y multi-
proyecto, que proporcione a los miembros de un equipo de desarrollo software global el 
marco de trabajo adecuado para incrementar su eficiencia y rendimiento. El autor 
concluye que la Tesis doctoral ha centrado su línea de investigación en el desarrollo de un 
marco metodológico que facilita la gestión de equipos de desarrollo de software global a 
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lo largo de su ciclo de vida, considerando las tres variables fundamentales que influyen 
en el éxito de un proyecto, Personas, Procesos y Tecnologías, logrando definir un 
conjunto actividades que estructuren las tareas a realizar por los miembros del equipo de 
trabajo (Proceso), las competencias que los miembros del equipo deben poseer para 
trabajar en un entorno de desarrollo software global (Personas) y las capacidades que 
deben implementar las tecnologías de colaboración para soportar el trabajo distribuido 
entre diferentes sedes (Tecnología). 
Torres (2010) en su tesis doctoral titulado Técnicas de monitorización y 
diferenciación de servicios para la asignación de recursos en entornos de computación 
Grid, en base a indicadores de nivel de servicio; no describe hipótesis e hipótesis 
verificable; sin embargo, presenta el siguiente objetivo general: Desarrollar un nuevo 
modelo para la asignación de recursos en el Grid en base a requerimientos de QoS, 
utilizando atributos de servicios Grid. El autor concluye en que la principal aportación de 
este trabajo es que proporciona un nuevo sistema de monitorización que permite 
examinar periódicamente un sistema distribuido para conocer el estado de sus 
participantes. Este sistema hizo posible la utilización de tiempos de refresco tan breves 
como 10 segundos, sin perder escalabilidad en un sistema formado por 251 participantes. 
Para esto, el sistema se basó en una red de súper-peers que ha sido modificada para 
almacenar una estructura de datos replicada sobre los participantes de la red. Este enfoque 
le permitió utilizar algoritmos de análisis de clústeres, sin modificar, para clasificar los 
servicios, lo cual constituye un gran reto, no sólo para el Grid, sino para cualquier entorno 
distribuido. A su vez, el análisis de clústeres nos permitió abordar la solución de 
problemas complejos, como la diferenciación de servicios y la minimización del coste 
económico de la ejecución de trabajos en el Grid. 
Mesquida (2012) en su tesis doctoral titulado Un Modelo para Facilitar la Integración 
de Estándares de Gestión de TI en Entornos Maduros; no describe hipótesis e hipótesis 
verificable, sin embargo refiere que: El propósito de esta tesis doctoral es desarrollar un 
modelo integrado para facilitar la implantación de los estándares de gestión de TI que 
combine las mejores prácticas de todas estas disciplinas y facilite la implantación de las 
normas relacionadas con ellas, reduciendo esfuerzos y evitando duplicidades. Este 
modelo pretende facilitar a las empresas de desarrollo de software la implantación de 
diferentes estándares de calidad de software y reducir los esfuerzos necesarios para su 
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implantación, aprovechando las lecciones aprendidas y las metas ya conseguidas en 
iniciativas de calidad emprendidas con anterioridad. 
Lombardero (2015) en su tesis doctoral “Problemas y retos de la gestión empresarial 
en la economía digital: Estudio comparado y sistémico de competencias directivas” cuyas 
hipótesis son: Hipótesis 1. En la segunda década del siglo XXI, con las nuevas 
potencialidades de la infraestructura de Internet y del desarrollo de las tecnologías 
emergentes, Cloud Computing, Big Data, Internet de todos las Cosas, e Industria 4.0 se 
inició el desarrollo de una nueva etapa que va a dar lugar a la transformación digital de 
las empresas tradicionales de servicios e industriales de todos los sectores económicos y, 
a la vez, de la forma de trabajar, Hipótesis 2. Con el estudio, desde el punto de vista de la 
economía y la sociología del trabajo, de los elementos que han influido a nivel histórico 
en el cambio en las empresas, se puede diseñar un método que permita identificar las 
nuevas necesidades de competencias de los directivos de las empresas de la economía 
digital, Hipótesis 3. El análisis del papel de las tecnologías emergentes y de las 
características de la transformación digital de las empresas, la revisión teórica de la 
literatura especializada, el diseño de un método de identificación de competencias, y la 
utilización de un trabajo de investigación empírica, debe permitir desarrollar un sistema 
de competencias de utilidad para el desarrollo de los directivos de las empresas de la 
economía digital. El autor concluye con el desarrollo de la metodología E[(TOM)C], la 
cual permite verificar si las diversas relaciones que se dan entre los subsistemas de la 
empresa (el desarrollo tecnológico, la organización del trabajo, el mercado y los clientes) 
tienden a modificar las necesidades de competencias directivas. 
Merchán (2017) en su tesis doctoral “Evaluación de la calidad de gobierno de 
tecnologías y sistemas de información basada en valor” aborda la calidad como un medio 
de investigación en el contexto del Gobierno de Tecnologías y Sistemas de Información 
(GoTSI) basada en valor, desde un punto de vista específico y exhaustivo, con 
perspectiva de dirección estratégica organizacional, planteando la siguiente hipótesis: Es 
posible definir un modelo de evaluación de la calidad que establezca un nivel de 
excelencia del GoTSI basada en valor y que se puede afianzar por el juicio de directivos 
experimentados. El estudio concluye proponiendo un modelo de Calidad de GoTSI 
Basada en Valor, denominado por sus siglas en inglés VBISTGQM (Valued-Based 
Information System Technology Governance Quality Model). El modelo incluye 
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contenidos de trabajos previos, del modelo iberoamericano de excelencia y el estándar 
ISO/IEC 38500. 
1.2. Marco teórico 
En esta sección se presenta las teorías vigentes, tanto de la gestión administrativa 
como de la calidad del servicio de tecnologías de información y comunicación de una 
manera panorámica.  
 
• 1.2.1 Gestión administrativa 
La gestión administrativa según Terry & Franklin (2009. p. 22) es un proceso 
muy particular consistente en las actividades de planificación, organización, 
ejecución y control, desempeñadas para determinar y alcanzar los objetivos 








Figura 1: Definición de administración. (Fuente: Terry & Franklin, 2009). 
 
Para comprender este concepto se presenta a continuación la evolución, 
enfoques y perspectiva de la administración que actualmente se viene dando.   
Anteriormente ya lo mencionaba Fayol (1984), que la doctrina administrativa 
tiene por objeto facilitar el gobierno de las empresas, sean industriales, sean 
militares o de cualquier otra índole; sus principios, sus reglas y sus procedimientos 
deben, pues responder tanto a las necesidades del ejército como a las necesidades de 
la industria; añade: Administrar es prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar 
 
1.2.1.1. Evolución de las teorías de la administración 
La práctica de la administración a través de sus gestores ha existido 
desde tiempos antiguos, los relatos Judíos-Cristianos de Noé, Abraham y sus 
RECURSOS BÁSICOS 










descendientes indican el manejo y traslado de grandes grupos de personas y 
recursos para alcanzar determinados objetivos, desde la construcción de arcas a 
gobernar ciudades y ganar guerras, muchos textos citan a Jetro suegro de 
Moisés como el primer consultor administrativo, enseñando a Moisés 
conceptos como: la delegación, la administración por excepción y el alcance 
del control. Las antiguas civilizaciones de Mesopotamia, Grecia, Roma 
mostraron los resultados maravillosos de las buenas prácticas administrativas. 
Terry & Franklin (2009. p. 42). Con el advenimiento de Frederick Taylor 
empezó el estudio de la Administración como una disciplina reconocida 
científicamente. 
En el Tabla 1, se presenta un resumen de la evolución de las teorías de 
la administración los cuales fueron producto de un momento y contexto 
histórico social particular, por lo tanto la gestión administrativa se entiende en 
términos de como las personas han resuelto las cuestiones de sus relaciones en 
determinados momentos de la historia.  
 
         Tabla 1 
Evolución de las teorías de la administración            
Años Autor(es) Teoría 
1900-1909 Taylor Teoría Científica 
1916 Fayol Teoría Funcional 
1924 Weber Teoría de la burocracia 
1930 Follet, Maslow, Herzberg, 
Mcgregor 
Teoría de las relaciones humanas 
1938 Barnard Teoría de los sistemas cooperativos 
1951 Bertalanffy, Katz, 
Rosengweiz 
Teoría de General de los Sistemas 
1953 Emery, Trist Teoría de los sistemas sociotecnicos 
1957 Koontz, Newman, Drucker  Teoría neoclásica de la administración 
1958 Selznick, Pfeffer,Croazier Teoría de la política 
1960 Mcgregor, Likert, Argyns Teoría del comportamiento 
1965 Gransdorff y Prigogine Teoría de los sistemas abiertos 
1970 Bennis, Beckhand, Schein Teoría del Desarrollo Organizacional 
1972 Woodward, Lawrence, Lorsh Teoría de la Contingencia 
1975 Coase, Williamson Teoría de los Costos de Transacción y 
de la integración vertical 
1983 Dimaggio y Powell 1983; 




1988 Jensen y Nmedding, Lune Teoría de la agencia 
1992 Kauffman Teoría   de   los   sistemas   complejos 
adaptativos 
1993 Abraham y Schawn, 
Schuster, Crutch, Lorenz 
Teoría del caos determinista 
2000 Bak y Chen Teoría de la criticalidad 
autoorganizada 
Fuente: Adaptado de Rivas Tovar 2007. (Elaboración propia). 
 
1.2.1.2. Teorías de la gestión administrativa.   
Tal como se muestra en el cuadro anterior hay una gran diversidad de 
teorías, enfoques y pensadores del tema que se trata en la presente 
investigación, y de las cuales se ha priorizado 5 teorías sobre las que se 
fundamenta el trabajo: La Teoría Científica, la Teoría Funcional, la Teoría 
Burocrática, la Teoría de las Relaciones Humanas y la Teoría de Sistemas, las 
cuales se describe a continuación. 
 
1.2.1.2.1. Teoría científica 
También conocida como la teoría de la administración 
científica, surgió en parte por la necesidad de elevar la productividad. 
A mediados del siglo XX, en Estados Unidos, había poca oferta de 
mano de obra. La manera de elevar la productividad era elevando la 
eficiencia de los trabajadores. Así fue como Frederick W. Taylor, 
Henry L. Gantt y Frank y Lilian Gilbreth designados como máximos 
representantes de esta teoría, desarrollan un conjunto de principios que 
fundamentan esta teoría. Hernandez (2011. p. 41) 
En general se reconoce a Taylor como “el padre de la 
administración científica”, probablemente ninguna otra persona ha 
tenido una repercusión mayor sobre el desarrollo inicial de la 
administración. Sus experiencias como aprendiz, como obrero común, 
capataz, maestro mecánico y luego ingeniero en jefe de una compañía 
acerera, le dieron una amplia oportunidad para conocer de primera 
mano los problemas y las actitudes de los trabajadores y observar las 
grandes posibilidades para mejorar su productividad.  
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La Administración Científica es lo que es, no solamente por 
la aplicación del método científico, sino por dos razones más 
Hernández (2011. p. 42)  
a) Por el hecho de que su discurso esta complementado por ciencias 
formalmente constituidas -economía, psicología, sociología, 
derecho, matemáticas, antropología, entre otras-, y  
b) Por el hecho de que busca crear principios para mejorar la 
eficiencia organizacional de una manera científica, precisamente 
en contra del empirismo imperante en esos tiempos  
Taylor definió los principios de organización basándose en 
la implantación de la administración científica, tomando en cuenta 
entre otros principios el de especialización, división del trabajo y la 
medición del mismo, aplicando la metodología científica a través del 
estudio científico del trabajo, realizado por especialistas, selección 
científica y entrenamiento del obrero y por ultimo una relación 
estrecha entre los dirigentes y los trabajadores. Castilla (2003. p. 26)  
En línea con lo anterior Taylor proponía que el trabajo se 
debe organizar de acuerdo al siguiente sistema y acciones. Hernandez 
(2011 p. 43):  
 
    Tabla 2 










Fuente: Hernandez (2011) 
Sistema Acción 
Estudio científico del trabajo y 
equipo de especialista. 
Creación de una oficina o servicio de 
métodos de trabajo, para estandarizar 
el trabajo 
Selección científica y entrenamiento 
Obrero 
Evaluación del trabajador para el 
ingreso y la capacitación durante su 
permanencia  
Otorgamiento de incentivos Dar incentivos salariales a los 
trabajadores por incremento de la 
productividad 
Cooperación entre los dirigentes 
y los obreros 
Tareas y responsabilidad del trabajo 
se dividen de manera casi igual entre 
dirigentes y obreros 
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Así como tiene sus aportes la Teoría de la administración 
científica, también tiene sus limitaciones, las cuales son: 
• Concibe al hombre como un Homo Economicus, no se apreciaba 
el contexto social del trabajo ni las necesidades superiores de los 
empleados. 
• Uniformización del hombre, no se reconocía la diversidad de los 
individuos. 
• Falta de participación del trabajador, se tendía a considerar a estos 
como desinformados y no se atendía sus ideas ni sus sugerencias.  
Hernandez (2011. p. 43)  
Resumiendo, el aporte de esta teoría está relacionada con 
consideraciones económicas de costo, uso del tiempo, eficiencia 
aplicando el método científico. 
 
1.2.1.2.2. Teoría funcional  
El principal precursor de esta teoría es Henry Fayol, 
denominada también, la teoría de la organización clásica o también del 
proceso administrativo, donde su principal característica es la atención 
en la estructura funcional de la organización, el énfasis de Fayol en la 
estructura lleva a que la organización sea entendida como una 
disposición de partes, órganos que constituyen su forma y la 
interrelación entre dichas partes. Esta teoría se circunscribe 
exclusivamente a la organizacional formal; para García de Berrios 
(2007)  (cit. Hernandez. p. 44), se observa que Fayol declara como 
objetivo de este enfoque clásico-organicista el establecimiento de la 
enseñanza de la administración, por la utilidad que ésta representaba 
para desarrollar empresas en el marco de la segunda revolución 
industrial. 
Fayol en 1949 (Ivancevich. et al. (1995. p.56)) escribió su 
obra más famosa Administración industrial y general, donde describió 
las actividades de la organización agrupándola en seis categorías: 
1. Técnicas (producción, fabricación) 




4. Seguridad (protección de la propiedad y de las personas) 
5. Contabilidad 
6. Gestión (planificación, organización, dirección, coordinación y 
control).  
Fayol (1984. p. 2,3) concluyó que la actividad 
administrativa está en todas partes y que su peso es mayor a medida 
que se asciende en la jerarquía, estableciendo 14 principios 
administrativos (Tabla 3). La labor de la alta dirección de la empresa, 
consistiría en la unidad de mando (un subordinado un superior (escala 
de mando jerárquica) y ámbito de control (número subordinados por 
superior). Clasifica todas las actividades de la empresa en cinco 
funciones, en las que se daría en forma constante la información. 
Castilla (2003. p. 19)   
 
                                  Tabla 3 
Principios de la administración de Fayol 
14 principios de FAYOL 
División del trabajo  Autoridad 
Disciplina Unidad de mando 
Unidad de dirección  Subordinación de interés individual 
Remuneración Centralización 
Jerarquía Orden 
Equidad Estabilidad del personal 
Iniciativa Iniciativa Espíritu de equipo 
  Fuente: Hernandez (2011) 
 
Fayol fue un pionero de considerar como foco a la empresa 
como un todo, no un solo segmento de ella (Terry & Franklin (2009. 
p. 45)) y el concepto de considerar que la administración estaba 
compuesta de funciones, como: planear, organizar, dirigir, coordinar y 
controlar, siendo estos los elementos, componentes o dimensiones de 
la administración que constituyen el llamado proceso administrativo y 
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que son localizables en cualquier trabajo de administración en 
cualquier nivel o área de actividad de la empresa.  
 
1.2.1.2.3. Teoría burocrática 
La construcción del modelo burocrático surge a partir de la 
búsqueda de las características comunes de las organizaciones 
formales. Max Weber (1986) acuñó el término “burocracia” para 
identificar las organizaciones que poseían esas características. La 
burocracia resultaba un factor indispensable para administrar una 
organización compleja en una sociedad moderna.  
Así Weber (1986 p. 9 y 10) partiendo de que el motivo por 
el que los individuos obedecen ordenes, es porque las creen legítimas, 
establece una distinción entre las organizaciones, según la forma de 
legitimar la autoridad. Proponiendo tres tipos: carismático, tradicional 
y burocrático, considerando a este último como la más eficaz 
organización. La forma burocrática manifiesta carácter racional al 
elegir los medios para lograr los objetivos y la autoridad se ejerce a 
través de normas y procedimientos impersonales. 
Por supuesto que Weber reconocía que el funcionamiento 
de la burocracia crea “atrancos e inconvenientes”, pero creía que este 
era el precio para poder contar con una organización racional y eficaz. 
Y este equilibrio tiene las ventajas de: mejorar la efectividad con la 
que se consiguen las metas, maximizar la eficiencia para lograr el 
mejor resultado al más bajo costo y además se controla mejor la 
incertidumbre, al regular a los trabajadores, a los proveedores y a los 
mercados a partir de reglas formales conocidas. Petrella (2007. p. 5)  
Aunque el termino <burocracia> lingüísticamente deviene 
de <bureaucratie> que lleva implícito dos componentes <bureau> que 
significa oficina y <cratie> poder, Weber se refería a la burocracia 
como una gran organización que opera y funciona con fundamentos 
racionales. Petrella (2007. p.7)  
La escuela burocrática plantea que la burocracia es una 
forma de organización que se apoya en la especialización del trabajo, 
en una jerarquía específica de autoridad, en un conjunto formal de 
13 
 
normas y procedimientos y en criterios rígidos de promoción y 
selección. Ivancevich, et al. (1995. p.59)   
El modelo burocrático constituye un pilar fundamental de la 
teoría tradicional de la organización moderna para impulsar los 
grandes procesos administrativos en los sectores industriales, pero por, 
sobre todo, en los servicios públicos administrados por los gobiernos 
nacionales o locales en la órbita del Estado. La teoría de Weber se 
asemeja a la teoría clásica de la organización, en cuanto el énfasis 
puesto en la eficiencia técnica y en la estructura jerárquica de la 
organización, como también en el predominio de la organización 
industrial, proponiendo una solución al problema con un enfoque 
centrado en el producto (bien o servicio entregado) como propuesta de 
estructurar a la organización para que vuelque los resultados de su 
trabajo productivo a la sociedad. Petrella (2007. p. 6)  
 
Características de la burocracia 
Los elementos características de la burocracia (Weber (1993 
p. 717))  (cit. Petrella (2007. p. 14)) como sistema organizativo, se 
resumen en la siguiente tabla:  
                                        
  Tabla 4 




Sistema organizado de mando y subordinación mutua 
de las autoridades inferiores por las superiores. 
Normativa 
escrita  
Regula las relaciones entre los miembros de la 
organización y las funciones de cada uno de éstos en 
relación con su status y especialización. 
Obediencia  Cumplimiento de la normativa general y de las 
instrucciones recibidas de la autoridad. 
Selección de 
Personal  
Profesión que exige una serie de conocimientos 




La retribución se produce más bien en relación con 
las funciones desempeñadas y no de acuerdo al 
trabajo realizado. 
Dedicación 
laboral completa  
El ejercicio de la Administración Pública exige 
exclusividad y no permite la participación en aquellas 
cuestiones privadas cuyos intereses puedan entrar en 
colisión con los públicos. 
                Fuente: Petrella (2007) 
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1.2.1.2.4. Teoría de relaciones humanas  
La relación humana o escuela humanística, donde su 
principal autor es Elton Mayo, su surgimiento fue en Norteamérica, 
donde podemos definir que fue movimiento de reacción y de 
oposición a la teoría clásica de la administración; donde se desprende 
la filosofía empresarial, una civilización industrial en tecnología y el 
método de trabajo. Como podemos observar en la siguiente Tabla 5, 
sobre Paradigmas en la relación humana; (Vargas (2008))  (cit. 
Hernandez (2011. p. 46)), ha sido el lugar en donde los seres humanos 
hemos tenido formas particulares de interacción, desde las básicas 
relaciones formales jefe-subordinado y las de compañeros de trabajo, 
hasta todas aquellas que suelen llamarse informales como las 
amistades y enemistades, los subgrupos y las subculturas… que no son 
menos importantes para la dinámica organizacional. 
Su desarrollo se concentra y se sustenta en la satisfacción de 
necesidades humanas fundamentales, en la generación de una 
creciente auto dependencia y en la articulación orgánica de los seres 
humanos con la naturaleza, la tecnología y el desarrollo empresarial. 
Hernandez (2011. p. 47).  
 
                   Tabla 5 
Paradigmas de la relación humana                     
Paradigmas 
División del trabajo  Autoridad 
Disciplina Unidad de mando 
Unidad de dirección  Subordinación de interés individual 
Remuneración Centralización 
Jerarquía Orden 
Equidad Estabilidad del personal 
Iniciativa Iniciativa Espíritu de equipo 
              Fuente: Hernandez (2011) 
Por tanto, es imprescindible referirse a la psicología humanista. En el 
enfoque de la teoría del psicólogo Abraham Maslow, fundador de la 
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Psicología Humanista, la Jerarquía de Necesidades o Pirámide de 
Maslow es el desarrollo de una teoría psicológica propuesta en su 
trabajo de 1943, basada en la motivación humana, posteriormente 
ampliada, donde desarrolló y formuló una jerarquía de las necesidades 
humanas y su teoría defiende que conforme se satisfacen las 
necesidades, se van presentando otras de mayor nivel, por lo que la 
administración debe conocer el comportamiento de las personas 
subordinadas para conformar una política que satisfaga las 
necesidades de los individuos de las organización empresariales 
Hernandez (2011. p. 47). Dicha teoría ofrece un esquema orientador 
para el comportamiento del administrador, ya que está suficientemente 
bien estructurada y actualmente es muy usada por las áreas, secciones 
y departamentos de recursos humanos en las empresas, en la Figura 2, 








                                   
Figura 2. Pirámide de jerarquía de necesidades de Maslow. (Fuente: Adaptado de 
Hernandez 2011). 
 
Resumiendo, la Teoría de relaciones humanas centra su 
atención en individuos que trabajan en escenarios grupales. Se estudia 
a gestores y empleados en términos de lo que acaece en el seno del 
grupo. Los expertos en relaciones humanas creen que la gestión 








que tiene los empleados, por lo que los gestores deberían ser 
capacitados para el trato con la gente, así como en habilidades 
técnicas. Ivancevich et al. (1995. p. 61)  
 
1.2.1.2.5. Teoría de sistemas 
La teoría de sistemas a partir de la consideración de un 
organismo biológico como un todo, considera a la empresa como un 
sistema, en el que el estudio de los procesos técnicos, administrativos 
y económicos de la empresa, considerada como un todo, es su objetivo 
fundamental, donde el flujo de información se considera esencial para 
la realización de las actividades, en su permanente adaptación a un 
entorno cambiante. Por lo que un sistema es un conjunto de partes que 
operan con interdependencia para lograr objetivos comunes. El 
sistema como un todo, se considera mayor que la suma de sus partes 
(Ivancevich, et al. 1995: p. 64). Se planteó para contrarrestar la 
parcelación del saber, enclaustramiento en las especialidades de los 
hombres de ciencia y superar, el reduccionismo, las 
incomunicalidades, las duplicidades e ineficiencias que esto 
conllevaba.  
 Bertalanffy (1976. p. 33 y 36) Castilla (2003. p. 102) define 
un sistema como “un complejo de elementos en acción” el cual indica 
todo un conocimiento de los elementos, de sus características, 
propiedades, comportamiento e interrelaciones. Asimismo, manifiesta 
la complejidad como característica trascendente a los propios 
elementos.  
La perspectiva de la Teoría General de Sistemas surge como 
respuesta al agotamiento y dificultad de la aplicación real de los 
enfoques analítico-reduccionistas y sus principios mecánico-causales 
de las teorías clásicas. Se comprende así que el principio clave en el 
que se basa dicha teoría es la noción de totalidad orgánica. Como 
paradigma científico la Teoría General de Sistemas se caracteriza `por 
su perspectiva holística e integradora, en donde lo importante son las 
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relaciones y los conjuntos que a partir de estas emergen. Respecto a la 
práctica, ofrece un ambiente adecuado para la interrelación y 
comunicación fecunda entre especialistas y especialidades.  
Teniendo en cuenta lo anterior, los gestores de las 
organizaciones que aplican la Teoría General de Sistemas, su gestión 
implica dirigir y solucionar problemas en cada una de las partes de la 
organización, teniendo en cuenta que las acciones emprendidas en una 
parte de la organización, afecta a las demás partes de la misma. No 
puede haber parte de la organización que exista y opere aisladamente 
respecto a las demás, la solución debe darse teniendo en cuenta el 
sistema total.  
Hasta aquí se ha dado una mirada general a las diversas 
teorías de la gestión administrativa enfocándonos en las cinco 
descritas anteriormente las cuales creemos que sus planteamientos 
están relacionados directamente con el tema a investigar. 
Por ejemplo, con respecto a la administración científica, nos 
encontramos con el planteamiento de Taylor (1911) que entiende la 
calidad como la aplicación del control final al producto. Coincide con 
el requisito de "Inspección y ensayos finales" que encontramos en los 
sistemas de calidad normalizados de los servicios de tecnologías de 
información.  
Sobre la Teoría funcional, vemos que los 14 famosos 
principios de Fayol (1916) se identifican como aspectos relacionados 
con la gestión pública, a través del manejo estructural de la 
organización, de la subordinación de los intereses particulares al 
interés general, el orden, la remuneración, la estabilidad, la iniciativa y 
la unión del personal.  
El desarrollo de las ideas que plantea la escuela burocrática 
Jackson y Morgan (1982) de Weber (1969), actualmente queda 
cubierto debido a que la organización burocrática es la que predomina 
en la administración pública, con sus normas, procedimientos, niveles 
y jerarquías de autoridad que contribuyen o traban el desarrollo de los 
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procesos relacionados con la gestión de la calidad de los servicios de 
las TICs.  
De la Teoría de relaciones humanas (Mayo (1932); Maslow, 
(1954); Herzberg, Mausner y Synderman (1959), se ha extraído 
algunas ideas relacionadas con la dinámica de grupos, gestión de 
conflictos y los procesos políticos en las organizaciones, aplicables 
actualmente en la administración pública.  
Por último, en línea con la Teoría de sistemas, la realidad 
actual de cualquier organización, debe entenderse como un sistema y 
subsistemas interconectados que deben ser coordinados para lograr los 
objetivos deseados, buscando la sinergia entre ellas, para que al final 
se obtenga como resultado, más que la suma de las partes.  
 
1.2.1.3. Dimensiones de la gestión administrativa 
De acuerdo con Fayol, y en línea con lo planteado por Terry (2011) el 
proceso administrativo se da a través de un modelo que se compone de 4 
dimensiones o componentes, este modelo, planteado por Henry Fayol e 
inspirado en el método científico, tenía como objetivo crear una herramienta 
con un alto grado de investigación y pensamiento sistematizado. Estas 
dimensiones son: 
a.  Planificación  
Planificar significa, para Fayol, calcular el porvenir y prepararlo; 
planear ya es obrar. Se manifiesta a través de un programa de acción, o 
sea la línea de conducta a seguir, los medios que se han de emplear. Es 
una especie de cuadro hacia el futuro en el que los acontecimientos 
próximos están vislumbrados con cierta claridad. Este programa de 
acción se encuentra asegurado en primera instancia con la definición 
del objetivo.  
El programa de acción se basa en:  
a. Los recursos de la empresa.  
b. La naturaleza e importancia de las operaciones en curso.  
c. Las posibilidades futuras; y, en parte, de las condiciones técnicas, 
comerciales y financieras.  
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El programa de acción es indispensable; los hay simples o 
complejos, de corta o larga duración. Existen algunas características 
generales para elaborar un buen programa de acción; por ejemplo, la 
unidad de programa, esto significa que no se puede aplicar más que un 
programa a la vez. La acción directiva debe ser continua; el programa 
debe ser bastante flexible y preciso.  
Para Terry (2011. p.347) planificar implica que los gerentes 
piensan con antelación en sus metas y acciones y que basan sus actos 
en algún método, plan o lógica y no en corazonadas. Los planes 
presentan los objetivos de la organización y establecen los 
procedimientos idóneos para alcanzarlos.  
Para concluir cabe mencionar en esta parte que siglos atrás, el 
filósofo romano Séneca expresó “Si un hombre no sabe a qué puerto se 
dirige, ningún viento le será favorable”. Terry & Franklin (2009. p. 
164)   
 
b.  Organización  
Esta etapa del proceso administrativo proporciona todas las cosas 
útiles al funcionamiento de la empresa y puede ser dividida en 
organización material y organización social. Construye una estructura 
dual (material y humana) para conseguir los objetivos generales. 
Analiza y estudia cada uno de los niveles jerárquicos, su función y su 
método de trabajo. Define que un buen gobernante es un buen 
administrador; por lo tanto, un buen jefe debe ser un buen 
administrador.  
Según Fayol, la persona o grupo que se encarga de la organización 
tiene 15 responsabilidades, las cuales mencionamos a continuación. 
  
1. Cuidar que el programa de acción esté maduramente preparado y 
firmemente ejecutado.  
2. Cuidar que el organismo social y el material se encuentren en 
relación con el objeto, los recursos y las necesidades de la empresa.  
3. Establecer una dirección única y competente.  
4. Concertar las acciones, coordinar los esfuerzos.  
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5. Formular decisiones claras y precisas.  
6. Contribuir a un buen reclutamiento de personal.  
7. Definir claramente las funciones.  
8. Fomentar la iniciativa y la responsabilidad.  
9. Remunerar equitativamente.  
10. Imponer sanciones contra faltas y errores.  
11. Observancia de la disciplina.  
12. Cuidar que los intereses particulares estén subordinados al interés 
de la empresa.  
13. Poner especial atención a la unidad de mando.  
14. Vigilar el orden material y el orden social (supervisión).  
15. Tener todo bajo control.  
Las cualidades y conocimientos deseables en todos los grandes 
jefes de empresa son los siguientes:  
1. Salud y vigor físico.  
2. Inteligencia y vigor intelectual.  
3. Cualidades morales: voluntad reflexiva, firme, perseverante; 
actividad, energía y, si hay lugar a ello, audacia y valor para las 
responsabilidades; sentimiento del deber; preocupación por el interés 
general.  
4. Sólida cultura general.  
5. Capacidad administrativa: habilidad para articular programas de 
acción, parte de manejo de hombres, armonía de actos, nociones 
generales de todas las funciones esenciales.  
De acuerdo a esto, se puede afirmar tal como lo plantea Terry (p. 
347), organizar es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la 
autoridad y los recursos entre los miembros de una organización, de tal 
manera de que estos puedan alcanzar las metas. 
Para concluir aludiendo a Ivancevich et al. (1995. p. 17) se puede 
afirmar que organizar engloba las tareas que identificadas en el 
proceso de planificación y las va asignando a determinados individuos 
y grupos dentro de la organización, para lograr los objetivos 




c.   Dirección  
Conduce la organización a funcionar. Su objetivo es alcanzar el 
máximo rendimiento de todos los empleados en el interés de los 
aspectos globales. Encauza todos los esfuerzos de los subordinados 
hacia el objetivo en común. Subordina los intereses del grupo de 
trabajadores a los intereses de la organización.  
El arte de dirigir se basa en ciertas cualidades personales y en el 
conocimiento de los principios generales de la administración. Se 
manifiesta tanto en las pequeñas como en las grandes empresas.  
El jefe encargado de una dirección debe:  
1. Conocer a fondo su personal.  
2. Eliminar a los incapaces.  
3. Estar bien informado en cuanto a los acuerdos que obligan al 
negocio y a sus empleados.  
4. Dar un buen ejemplo.  
5. Conducir inspecciones periódicas del cuerpo social ayudándose con 
cuadros sinópticos (cartas organizacionales).  
6. Reunir a sus principales colaboradores en conferencias en que se 
prepare la unidad de dirección y la convergencia de esfuerzos.  
7. No dejarse absorber por los detalles.  
8. Promover en el personal la iniciativa y el empeño.  
Dirección es disponer que todos los componentes del grupo 
correspondiente al recurso humano quieran realizar los objetivos de la 
empresa y que sus miembros se esfuercen por alcanzarlos, puesto que 
los miembros están motivados a lograr esos objetivos. Terry (2011, p. 
387). La planificación y la organización colocan los cimientos para la 
función de dirección, que moviliza los planes, las personas y la 
estructura hacia la realización del objetivo. 
La función de dirección en línea con lo sugerido por Ivancevich et 
al. (1995. p. 17) centra directamente su atención en los empleados de la 
organización, ya que su propósito principal es canalizar la conducta 
humana (motivación) hacia objetivos de la organización, como el logro 




d.  Control  
Consiste en una verificación para comprobar si todas las cosas 
ocurren de conformidad con el plan adoptado, las instrucciones 
transmitidas y los principios establecidos. Su objetivo es localizarlos 
puntos débiles y los errores para rectificarlos y evitar su repetición. Se 
aplica a todo: a las cosas, a las personas, a los actos.  
Controlar es determinar que se está realizando, esto es evaluar el 
desempeño y, si es necesario, aplicar medidas correctivas, de manera 
que el desempeño tenga lugar de acuerdo con los planes-. El control 
puede considerarse como la detección y corrección de las variaciones 
de importancia en los resultados obtenidos por las actividades 
planeadas. Terry & Franklin (2009. p. 518) 
Para Terry (2011. pag. 348) control es el proceso para asegurar que 
las actividades reales se ajustan a las actividades planificadas. El 
gerente debe estar seguro que los actos de los miembros de la 
organización las conducen hacia las metas establecidas. 
Finalmente, el gestor debe asegurarse de que el rendimiento actual 
de la organización se ajusta a lo planificado. La función de controlar 
requiere tres elementos tal como lo afirma Ivancevich et al. 1995. p. 17  
1. Normas definidas de rendimiento 
2. Información que señale las desviaciones entre el rendimiento real y 
las normas definidas. 
3. Acción correctiva del rendimiento que no se ajusta a las normas, la 
finalidad del control es asegurar que la organización permanezca en la 
senda de lo planificado.  
 
1.2.2. Calidad de servicios de tecnología de información  
 
Este segmento tiene como objetivo presentar una síntesis de los principales 
conceptos, modelos, marcos y/o estándares de trabajos adecuados para el desarrollo 
del tema de investigación que gira en torno a la calidad del servicio de las 




1.2.2.1. La calidad de los servicios de TI. 
Es un proceso iterativo mediante una gestión eficiente de los acuerdos 
de nivel de servicio firmados con los clientes. Teniendo como objetivo definir, 
acordar, registrar y gestionar los niveles de servicio. 
A razón de los niveles de servicios establecidos se logra la calidad de 
los servicios de TI, que aporta:  
• Fijación de los objetivos de los servicios mediante parámetros medibles.  
• Confianza de que los niveles de servicio acordados se pueden cumplir.  
• Conocimiento preciso del esfuerzo que le supone a TI alcanzar unos 
determinados niveles de servicio.  
• Los servicios de TI se conciben para alcanzar las expectativas del cliente.  
• El desempeño del servicio se puede medir, por lo tanto se puede gestionar 
y mejorar.  
• Se mejora la relación interna entre unidades de TI y con los proveedores, 
en base a acuerdos medibles.  
• Contribuye a la mejora de la satisfacción de los clientes. 
Implementar niveles de servicios que conllevan a la calidad de los 
servicios de tecnología de información, requiere un cambio en la cultura de la 
organización, con una orientación al servicio y al cliente. La gestión de nivel de 
servicio es el instrumento principal para inculcar la cultura de servicios en la 
organización de TI. Así, la misión de la organización de TI va más allá de la 
pura tecnología, para ofrecer soluciones al negocio empaquetadas bajo el 
concepto de servicio. Para ello, el catálogo de servicios y los acuerdos de nivel 
de servicio (SLA) son las principales palancas para esta transformación 
cultural. Morán (2009). 
 
1.2.2.2. Calidad 
La definición de gestión administrativa implica el término calidad, 
concepto que permanentemente se alude, de acuerdo a opinión de los 
ejecutivos de las más grandes empresas a nivel mundial manifiestan que la 
mejora en la calidad de producto y servicios es el principal desafío que 
enfrenan, priorizando esto a otras preocupaciones de la gestión empresarial. La 
calidad es el principal activo que tiene una empresa en la actualidad. 
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1.2.2.2.1. Definición de la calidad 
Varios son los expertos que han abordado el tema de la 
calidad y generalmente se ha definido como «qué tan adecuado es para 
el uso»; algunas de estas diferentes definiciones y dependiendo del 
enfoque, son las que se muestran a continuación: 
Tabla 6 
Definiciones de la calidad. 
Autor Definición Enfoque 
Philip Crosby Calidad (significa) conformidad con los requisitos Fabricación 
Harold J. 
Gilmore 
Calidad es la medida en que un producto específico se 
ajusta a un diseño o especificación  
Fabricación 
J. M. Juran Calidad es aptitud para el uso En Cliente 
Charles W. 
Deming 
Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo 
coste, adecuado a las necesidades del mercado 
En Cliente 
Westinghouse Calidad total es liderazgo en la marca en sus resultados 
al satisfacer los requisitos del cliente haciendo la 
primera vez bien lo que hay que hacer 
En Cliente 
AT&T Calidad es satisfacer las expectativas de los clientes En Cliente 
Harrington & 
Zeithmal 
Calidad es el resultado de comparación de las 




Las diferencias en calidad son equivalentes a las 





La calidad se refiere a la cantidad de atributo no 





Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y 




Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del 
cliente. Estas condiciones son: a) el uso actual y b) el 
precio de venta del producto 
En producto 
ISO 9000 Es el grado en que un conjunto de características 





Una condición de excelencia que implica una buena 
calidad a diferencia de la baja calidad. Calidad de lograr 
o alcanzar el más alto nivel en vez de contentarse con lo 




Coste que un producto impone a la sociedad desde el 
momento de su concepción 
Trascendente 
Fuente: Adecuado de Ivancevich et al. (1995. pp. 13). (Elaboración propia). 
 
Para efectos de nuestro trabajo el concepto que manejaremos 
sobre la calidad será, que es un “Conjunto de características de un 
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producto o servicio que satisfacen o exceden las expectativas y 
percepciones del consumidor” 
 
1.2.2.2.2. Dimensiones de la calidad 
Tomando como referencia lo planteado por Garvin (1987) 
cit. Ivancevich et al. (1995. p.14) en el cual sugirió que la calidad de un 
producto o servicio se compone de 8 dimensiones que se detalla en el 
Tabla 7. 
Estas dimensiones amplían la perspectiva del concepto de 
calidad, donde clientes, gestores, ingenieros, operarios de línea de 
producción y empleados en cualquier nivel de jerarquía de una 
organización, liderados por la alta dirección de la organización, tienen 
que participar en el mejoramiento y en la gestión de la calidad. 
 
                 Tabla 7 
Dimensiones de la calidad                         
Dimensiones Descripción 
Rendimiento Característica operativa primaria de un producto/de un 
servicio 
Características Extras o complementarias del producto 
Confiabilidad Probabilidad de ausencia de funcionamiento defectuoso de 
avería durante un periodo de tiempo especifico 
Conformidad Grado en el que el diseño de un producto y sus 
características operativas cumplan las normas establecidas. 
Durabilidad Es la medida del tiempo de vida de un producto 
Utilidad  Rapidez y facilidad de reparación 
Estética Es el aspecto, tacto, gusto y olor de un producto 
Calidad 
percibida 
Es la calidad tal como lo percibe un consumidor o cliente 
Fuente: Ivancevich et al. (1995. p. 17) 
 
Heizer & Render (2000) consideran 5 dimensiones de la 
calidad y definen a la dimensión de la calidad, como toda característica 
o atributo que el cliente valora del producto o servicio, estas 
dimensiones son: 
1) Conformidad con las especificaciones: Considera 
• Tiempo entre fallas 
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• Puntualidad de entrega 
• Tiempo de entrega 
2) Conveniencia de uso: Tiene en cuenta 





3) Soporte: considera 
• Eficacia del servicio 
• Cumplimiento de garantías 
• Publicidad inequívoca 





5) Valor: Tiene en cuenta 
• Relación precio / utilidad 
 
1.2.2.2.3. La Calidad y las Teorías de la Administración 
El estudio de la Administración es la aplicación de lo que se 
ha dado en llamar actualmente Gestión de la Calidad Total (GCT) 
que se trata a la vez de una filosofía y de un conjunto de directrices, 
de principios y de prácticas que representan los fundamentos de 
organizaciones que se esfuerzan por lograr un mejoramiento continuo. 
Ivancevich et al. (1995. p. 53)  
De algún modo, la historia de la calidad coincide con la de 
la evolución de la Dirección Empresarial durante el transcurso del 
siglo XX. A continuación, se presenta las principales coincidencias de 
esta con algunos de los enfoques conocidos sobre organización y 
dirección empresarial.  
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A partir de los años 50, la aplicación en Japón de los 
métodos de calidad preventivos en sus procesos de manufactura, se 
produce para evitar el despilfarro debido a la carencia de materia 
prima; por lo que se produce una resistencia a aplicar los principios 
tayloristas de la escuela clásica de la administración científica, 
basados en el control de calidad al final del proceso.  
Si nos remitimos a la filosofía, principios y métodos de la 
Calidad Total nos encontramos con aspectos que pueden relacionarse 
con el planteamiento de algunas escuelas o enfoques de la 
administración. 
Por ejemplo, la escuela clásica de la administración 
científica planteaba la calidad debía darse como el control o 
inspección al final del proceso Taylor (1911). Planteamiento que se 
aplica en los sistemas de calidad normalizados, a través del requisito 
de “Inspección y ensayos finales”. Gonzales (1999. p. 20).  
Asimismo, analizando los 14 principios de la 
Administración de Fayol (1916) lo correspondiente a: la 
subordinación de los intereses particulares al interés general, el orden, 
la remuneración, la estabilidad, la iniciativa y la unión del personal, 
así como la estructura funcional de toda organización, son aspectos 
que se relacionan con la gestión de la calidad.  
Siguiendo el orden de las teorías vista anteriormente, el 
desarrollo de las ideas que planteaba la escuela burocrática (Jackson y 
Morgan (1982) de Weber (1909)  cit. Gonzales (1999. p. 21)), 
actualmente queda cubierto gracias a la implantación de sistemas de 
calidad normalizados, aunque sólo en lo relativo a los procedimientos 
de los procesos relacionados con el producto o servicio.  
En lo concerniente a la escuela de relaciones humanas 
(Mayo (1932); Maslow (1954); (Herzberg, Mausner y Synderman, 
(1959)), se ha extraído algunas ideas respecto a aspectos 
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motivacionales del personal necesarias para la implantación de 
Sistemas de Calidad Total. 
Por último, la gestión de calidad total se da través de una 
visión integral y holístico de la organización, teniendo en cuenta los 
diversos grupos de interés de la misma (sistemas y subsistemas y los 
flujos de información entre ellas), la que se relaciona con la aplicación 
de la Teoría de sistemas.  
1.2.2.3. Servicios 
 
1.2.2.3.1. Definición de servicio     
Se plantea tres definiciones que resume los diversos 
conceptos que en la actualidad se dan, las cuales están basadas en el 
alcance del servicio. Begazo (2006. p.75). 
 
a. Definición 1 (restrictiva) 
Es la prestación humana que satisface alguna necesidad 
social y que no consiste en la producción de bienes 
materiales 
b. Definición 2 (ampliada) 
Son actividades, beneficios o satisfacciones puestos a la 
venta o proporcionados en conexión con la venta de bienes 
c. Definición 3 (integral) 
Son actividades intangibles e identificables por 
separado, que proporcionan la satisfacción deseada cuando 
se venden a los consumidores y/o usuarios industriales y 
que no están necesariamente vinculadas a la venta de un 
producto o de otro servicio 
 
1.2.2.3.2. Características del servicio  
Es importante que se defina al servicio a través de los 
atributos que posee, para eso teniendo en cuenta lo considerado por 





Los servicios son acciones, satisfacciones, prestaciones y 
experiencias principalmente; el servicio no se puede ver ni tocar, 
oler ni degustar, los servicios no son percibidos por los sentidos. 
La intangibilidad genera las siguientes consecuencias: 
• Mayor riesgo percibido en la fase previa a la compra, debido a la 
intangibilidad es difícil para el comprador formarse una idea del 
servicio antes de adquirirlo. 
• Es más difícil exhibir un servicio y lograr su diferenciación, 
porque sólo es posible aludir a aspectos tangibles como la 
comodidad, el placer, la tranquilidad, etc., debido a que el servicio 
en sí mismo no posee atributos que permitan al usuario 
identificarlo y distinguirlo por características objetivas en las que 
se base su diferenciación (tamaño, color, calidad de los 
materiales, diseño, etc.). 
• Es más difícil justificar el precio de un servicio, porque los 
servicios tienen menos características objetivas que los clientes 
puedan valorar, lo cual genera mayor dificultad al justificar el 
precio a cobrarse por ellos. 
 
b. Inseparabilidad 
Los servicios son todo un proceso, donde la producción y el 
consumo se dan al mismo tiempo, por lo tanto, ninguna parte de 
ellos es independiente, se consumen mientras se realizan. Hay una 
interconexión entre el prestador de servicios y el cliente, esta 
inseparabilidad de los servicios no sólo dificulta el control del 
nivel de calidad sino que también añade incertidumbre y 
variabilidad al proceso, ya que incorpora como integrante a un 
nuevo participante: el cliente. 
Las principales implicancias de la inseparabilidad son: 
• Alta interacción con el personal de contacto, lo cual requiere un 
alto adiestramiento del personal en términos de su calidad técnica 
y su calidad funcional. 
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• Influencia del ambiente físico del lugar donde se presta del 
servicio. Esto incluye aspectos de decoración, luminosidad, 
limpieza, el comportamiento.  
 
c. Heterogeneidad 
Es imposible la estandarización de servicios puesto que cada 
unidad de servicio es de algún modo diferente del otro (línea 
aérea, agencia de viaje, club, restaurante, hotel, etc.). No se 
produce en línea y son momentáneos. 
Se propone la industrialización del servicio, es decir, la 
sustitución de tecnologías intensivas en mano de obra por 
tecnologías, tratando de reducir la participación del factor 
humano. 
Las tecnologías planteadas pueden ser: 
• Tecnologías Duras, es decir, sustituir el factor humano por 
tecnología; por ejemplo, los cajeros automáticos o las 
contestadoras telefónicas. 
• Tecnologías Blandas, es decir, sistemas organizados de división 
del trabajo como es el caso de los restaurantes de comida rápida. 
• Tecnologías Híbridas, resultantes de la combinación de equipos 
con sistemas estándares de trabajo; por ejemplo, los bancos que 
utilizan cajeros automáticos y servicios personales. 
d. Caducidad 
La caducidad es una característica tanto de los productos como 
de los servicios, pero en el caso de los servicios es más inmediata. 
Si no se usa cuando está disponible, la capacidad del servicio se 
pierde. Los servicios son instantáneos, no pueden almacenarse ni 
devolverse. 
Esta situación genera la necesidad de buscar un equilibrio 
entre la oferta y la demanda dado que no es posible aprovechar los 
excesos de capacidad en los momentos de baja demanda para 
generar inventarios de servicio en espera de momentos en los que 
exista exceso de demanda. 
31 
 
1.2.2.3.3. Calidad del servicio  
La calidad del servicio tiene un papel trascendental en 
aquellas entidades que quieran fijar su visión y obtener una posición 
reconocida y continuada en el tiempo 
Tomando como base lo anterior y de acuerdo con 
Parasaruman, Zeithmal, & Berry (1994) y otros investigadores, la 
calidad percibida del servicio es un juicio que engloba varias cosas, 
ellos afirman que dicha percepción es el resultado de la comparación 
de expectativas con opiniones sobre el desempeño, y que la calidad en 
el servicio se relaciona con la satisfacción, pero no es equivalente. 
Algunas de las formas como se ha definido la calidad en el 
servicio son: 
✓ Conformidad de los requerimientos del cliente en la entrega del 
servicio. 
✓ La suma total de un número de actividades que componen el 
desempeño de una industria de servicio particular. 
La calidad que una empresa brinda a sus clientes puede 
medirse de acuerdo a los lineamientos establecidos internamente o 
incluso puede cumplir con estándares internacionales. Por ejemplo: 
Una empresa certificada bajo la norma ISO 9001 garantiza a sus 
clientes que ha implementado un sistema para asegurar que cualquier 
producto o servicio que ofrezca cumplirá con normas internacionales 
de calidad. Sin embargo, dichos controles no garantizan que los 
clientes perciban determinado nivel de calidad en el servicio y este 
nivel no se puede verificar hasta que el servicio ha sido brindado al 
cliente. 
Un servicio de calidad genuina rara vez pasa desapercibido, 
así como uno de mala calidad, pero la trascendencia es diferente a 
través del vox populi, debido a que según estudios, los clientes 
cuentan a dos veces más personas sus experiencias con servicios 




Lo que convierte a la calidad en el servicio en una medida 
de satisfacción de las expectativas de los clientes. Alrededor del 
mundo, las compañías se han dado cuenta de que prestar atención a la 
calidad en el servicio que se brinde resulta benéfico para la 
rentabilidad y su crecimiento en el mercado. Tanto así que las 
economías más relevantes a nivel mundial sustentan su economía en 
la producción de servicios, por sobre la producción de bienes, 
considerándoselas a estas como una economía de servicios. Y esta 
situación se está presentando en los Estados Unidos a partir de 1955, 
tiempo en el cual el número de trabajadores y empleados de servicio 
supero al de obreros manuales. Toffler (1980. p. 29), consolidandose 
en la decada de 1980 donde el sector servicios representa entre el 
70% y el 80% del empleo y del valor añadido en los países 
desarrollados, por lo que existe una clara asociación entre PIB per 
cápita y la participación de los servicios en el empleo total. 
Lombardero (2015. p. 263).  Por lo tanto, prestar atención a la calidad 
en el servicio se ha convertido en un factor estratégico para las 
empresas para diferenciar sus productos y servicios de los de la 
competencia. 
  
1.2.2.3.4. Dimensiones de la calidad del servicio 
Las dimensiones del negocio que resultan importantes para 
el cliente al evaluar la calidad en el servicio de acuerdo a Gronroos 
(1994) son: 
1. Calidad técnica. Involucra a lo que el cliente está recibiendo del 
proveedor. Esto puede ser medido por parte del cliente en una manera 
objetiva. 
2. Calidad funcional. Involucra la manera en que el servicio es 
entregado. Esto se refiere a la interacción psicológica entre el 
comprador y el proveedor. Es percibida en una manera bastante 
subjetiva y pueden influir elementos como: actitud y comportamiento 
de los empleados, acercamiento del personal de servicio, accesibilidad 
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al servicio, apariencia del personal, relación entre los empleados y 
relación entre los empleados y el cliente. 
3. Imagen corporativa. Es la dimensión de la calidad que resulta de 
como los clientes perciben a la empresa y se espera que sea construida 
principalmente por la dimensión técnica de la calidad ya que afecta la 
percepción del servicio por parte del cliente.  
Para Heizer & Render (2000) las dimensiones son los 
factores determinantes de la calidad en la prestación del servicio, y 
son 10: 
a. Confiabilidad: Es la congruencia entre el desempeño y la 
seguridad que logra la organización al ejecutar el servicio la primera 
vez, cumpliendo sus promesas de desempeño.  
b. Respuesta: Se refiere a la voluntad y prontitud con que los 
empleados prestan el servicio. Implica tiempos límite del servicio.  
c. Competencia: Significa que las organizaciones poseen las 
destrezas o el conocimiento requerido para desempeñar el servicio.  
d. Accesibilidad: Capacidad de acercarse y establecer contacto con el 
cliente o usuario.  
e. Cortesía: Incluye gentileza, respeto, consideración, trato amable 
del personal de atención al público (recepcionistas, operadores de 
teléfono, etc)  
f. Comunicación: Tener informado al cliente en un lenguaje que 
pueda comprender y escucharles. Esto significa que la organización 
debe ajustar su lenguaje para diferentes clientes; aumentando el nivel 
de sofisticación con el cliente bien educado y haciendo de manera 
simple y llana con el cliente común.  
g. Credibilidad: Quiere decir confianza, credibilidad y honestidad. 
Involucra realmente tener en cuenta los intereses del cliente.  
h. Seguridad: Es estar libre de peligro, riesgo o duda.  
i. Comprensión o conocimiento del cliente: Implica hacer el 
esfuerzo por comprender las necesidades del cliente 
j. Aspectos tangibles. Incluye la evidencia física del servicio. 
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Todas estas dimensiones quedan resumidas en lo planteado 
por Begazo (2006: p. 80) quien considera 5 dimensiones de la calidad 
del servicio, las cuales se tendrá en cuenta para efectos de la medición 
de la variable dependiente correspondiente al presente estudio, las 
cuales son: 
a. Elementos tangibles. Corresponde a la apariencia de las 
instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de comunicación 
y el buen uso que se les da para cumplir con el servicio prometido. 
b. Fiabilidad. Es la habilidad para ejecutar el servicio prometido de 
forma correcta sin errores y segura. Adicionalmente los clientes 
esperan recibir información fiable, completa y veraz sobre los 
productos. 
c. Capacidad de respuesta. Es la disposición y voluntad de los 
empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio. Mediante 
acciones como atención oportuna de consultas, agilidad en la atención 
del servicio, oportunidad de respuesta a las quejas y reclamos y 
cooperación entre empleados para solucionar conflictos.  
d. Seguridad. Es el conocimiento y la competencia profesional 
mostrados por los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad, 
confianza y seguridad en el desempeño de su labor. 
e. Empatía. Son las habilidades para mostrar interés por los usuarios 
e identificarse con sus necesidades y expectativas, a través de una 
atención personalizada con respeto, consideración y prestos a sus 
requerimientos. 
 
1.2.2.4. Las tecnologías de información y comunicación 
 
1.2.2.4.1. Etapas significativas en el desarrollo de la tecnología  
La revolución tecnológica empezó en el siglo XVIII con el 
advenimiento de la revolución industrial, continuó y se consolidó 
durante el siglo XIX, modificándose los sistemas de producción, 
incrementándose la población especialmente de las ciudades, 
transformándose la estructura social con la aparición de nuevas clases 
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sociales (burguesía) como consecuencia del desarrollo tecnológico. 
Aparece el hombre industrial formando parte de la sociedad industrial, 
diferente a todos sus precursores, quien pasaba parte de su vida en un 
ambiente de estilo fabril, en contacto con máquinas y organizaciones 
que lo empequeñecían, a las cuales entregaba un trozo de su dividida 
personalidad. Se veía asimismo en oposición a la naturaleza, 
explotándola diariamente en su trabajo. Paradójicamente cuanto más la 
expoliaba, más la idealizaba y reverenciaba en palabras, más no con 
hechos….  Toffler (1980: p. 127)  
A partir del siglo XX hasta la fecha se considera la 
revolución postindustrial, basada en el uso de las tecnologías 
informáticas y de comunicaciones, sustentada en el avance de la 
electrónica, la informática, la física de los materiales, la ingeniería 
genética, las redes telemáticas y de telecomunicaciones, provocando 
cambios significativos en el empleo, en la educación, en las 
comunicaciones y en lo general en la forma de vida de la sociedad, 
influenciando no solo en la sociedad sino también en las capacidades 
intelectuales del ser humano, llegándosele a considerar a esta etapa 
como sociedad del conocimiento. 
 
En el cuadro que a continuación se presenta, se resume los 
eventos tecnológicos más trascendentales que están relacionados con 
las TICs, a partir de los siglos descritos anteriormente. 
 
     Tabla 8 
Cronología de tecnologías trascendentales relacionadas a las TICs         
  Años Autor(es) Invento 
1780 James Watt Maquina a vapor 
1800 Volta Pila eléctrica 
1834 Roberts, R Máquina de hilar 
1837 Morse Telégrafo 
1870 Gray y Bell Teléfono 
1879 Edinson Lámpara incandescente 
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1958 Kilby, Clair Microchip 
1960 Schawlow y Towm Laser 
1969 Departamento Defensa USA ARPANET red de ordenadores 
1971 Marcian Edwards Hoff Microprocesador 
1978 Kahn, R y Vint, C Arquitectura básica de  Internet 
1981 IBM Primer ordenador en el mercado 
1990 Berneers-Lee, Tim World Wide Web 
                 Elaboración Propia: Adaptado de Guzman (2008) 
  
 
1.2.2.4.2. Definición de tecnologías de información y comunicación 
Las TICs tienen una diversidad de definiciones, las que han 
ido adaptándose, no solo a las necesidades de sus usuarios, sino a las 
capacidades técnicas de la infraestructura tecnológica que el mercado 
era capaz de proveer (Garicano (2006)) (cit. de Vicente (2017. p. 35)) 
y las cuales pasamos a presentar: 
Para Orlikowski & Gash (1992. p.2) son cualquier forma de 
sistemas de información basados en ordenadores, incluyendo tanto 
grandes ordenadores como ordenadores personales. 
Según Ross et al, (1996) las TICs son aquellos activos, 
materiales y tecnologías, compuesto por ordenadores, tecnologías de 
comunicación, las plataformas y bases de datos. 
Mientras que Bakos (2001) la considera como un conjunto de 
tecnologías destinadas al procesamiento y a la transmisión de 
información por medios electrónicos, siendo información los datos, el 
sonido, la voz o la imagen.  
Según el fin que persiguen, acorde con lo propuesto por 
Stohr y Konsynski, (1992), Gonzales (1999. p. 104). Las TICs son el 
conjunto de tecnologías desarrolladas para investigar y desarrollar las 
ciencias de la información, telecomunicaciones y actividades de 
ingeniería.  
En esa misma línea, para la OCDE (2002), Reyes (2015. p. 
33) las TICs son aquellos dispositivos que capturan, trasmiten y 
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despliegan datos e información electrónica y que apoyan al 
crecimiento y desarrollo de la industria manufacturera y de servicios. 
Según Semenov (2015) las TICs se componen de cualquier 
herramienta basada en computadora que las personas utilizan para 
trabajar y procesar la información en una organización. De acuerdo a 
esta definición, se incluyen en ellas a las computadoras personales, 
internet, teléfonos celulares y equipos portátiles.   
Teniendo en cuenta la forma de composicion de las TICs, 
Pavlou, et al. (2005) cit. de Vicente (2017. p. 35) toma en cuenta las 
pautas definidas por la Oficina de Análisis Económico de 
Norteamérica sobre los componentes materiales de las TICs, para 
considerar a estas como que, está compuesta por: los ordenadores, la 
maquinaria electrónica y el software necesario para el procesamiento 
de la información. 
Una definición más amplia teniendo en cuenta los 
componentes: tecnología, información y comunicación, haciendo 
nuestro lo planteado por Reyes (2015. p. 33) consideramos que las 
TICs son un conjunto de conocimientos técnicos, relacionados con la 
informática y/o la electrónica, científicamente ordenados, cuyo 
propósito fundamental es satisfacer las necesidades esenciales o deseos 
de las personas (tecnología), que procesan información en lenguaje 
común o especializado sobre el conocimiento humano (información) y 
que es comunicada y trasmitida a través de mensajes o señales 
(comunicación). 
 
1.2.2.4.3. Características de las TICS  
En esta parte se esta considerando 5 caracteristicas basicas 
que tienen las teconologias de informacion y comunicación, segun 
Cobo (2005. p. 49), las cuales son: Gestion de la informacion, 
extension de la capacidad humana, rompen barreras tiempo-espacio, 
control e interactividad   
a) Gestión de la información 
La principal característica y la razón de ser de las Tecnologías de 
Información y Comunicación, es el de gestionar la información, a 
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través de dos cualidades: la primera es el de la búsqueda de 
información y la segunda el degenerar contenidos, esto permite el 
acceso a los datos, su procesamiento e incluso ofrecer posibles 
soluciones o alternativas para la toma de decisión y dependiendo del 
criterio humano, quien al final decide cual es la información útil de la 
que no lo es.  
b) Extensión de la capacidad humana 
Complementa la inteligencia humana con otra fabricada, que es la 
denominada inteligencia artificial. Castilla (2003. p. 196) 
Las TICs estan extendiendo la capacidad del ser humano mediante 
la cibernetica, la inteligencia artificial la robotica, con las cuales el ser 
humano logra realizar tareas que sin ellas no seria posible realizar, 
potenciando su capacidad, por ejemplo: incorporacion de protesis 
electronicos que simulan los movimientos naturales del cuerpo 
humano, incorporacion en el cuerpo humano de chips que permiten 
regular el fuincionamiento de algun organo, automatizar los procesos 
de toma de decision de las organizaciones, mediante la inteligencia 
artificial, incorporacion de robots para realizar tareas riesgosas en la 
actividad humana, etc. 
c) Rompen barreras tiempo-espacio 
Una de las características notorias de las Tics es que rompen la 
barrera del tiempo- espacio, si antes en la revolución industrial las 
cosas, los eventos estaban gobernados por la temporalidad, ahora esta 
ha cambiado por lo inmediato, conceptos como tiempo real, estar en 
línea, realidad virtual, han modificado la actividad humana, haciendo 
que las cosas y hechos se produzcan en distintos lugares y se conozca 
al instante, permite la comunicación paralela en tiempo real, a través 
de reuniones en línea, video conferencia, telefonía móvil digital, e-
mail, etc.  
d) Control 
Es una caracteristica ambivalente, en su aspecto positivo, las TICs 
puede ser utilizada como una herramienta de Control y vigilancia, 
mediante el uso de camaras de vigilancia y tecnologia satelital, para 
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ayudar a la seguridad de la actividad humana, asi como en la 
superivision y monitoreo de los procesos productivos en la 
organizaciones, en el sentido negativo puede ser utilizada para labores 
de espionaje, desfalcos financieros, intromision en la vida privada, 
ataque de hackers, etc. 
e) Interactividad 
Es la característica que se da a través de la capacidad que tiene el 
usuario de intervenir en los procesos computacionales, conjuntamente 
con otros grupos de usuarios interconectados a través de redes y ver 
los efectos de esa intervención en tiempo real, para tomar las medidas 
correctivas que ameriten el logro de eficiencia en los procesos 
organizacionales.  
 
1.2.2.4.4. Tendencias de las tecnologías de información  
Basada en la identificación realizada en  PCM (2016. p. 
178), las tenencias de las tecnologías de información que se prevén se 
presentarán a futuro y que debemos estar en capacidad de enfrentarlos 
serán: 
 
a) Masificación del uso de la Internet 
El desafío de la masificación de la banda ancha en el Perú pasa 
por  
la masificación de Internet, para lo que se requiere promover las 
inversiones necesarias de modo que todos los peruanos tengan acceso 
a Internet. “Tenemos que visualizar un Perú en el que las 
telecomunicaciones e Internet lleguen cada vez a más peruanos, 
contribuyendo a la mejora de su calidad de vida y promoviendo más y 
mejores oportunidades de educación, salud y desarrollo”, ha señalado 
Javier Manzanares, presidente ejecutivo del Grupo Telefónica en el 
Perú. 
 
b) Creciente virtualización de los trámites y servicios públicos 
La presión sobre los organismos públicos para mejorar sus 
servicios, aumentar su eficiencia, mostrar una mayor transparencia y 
entregar accesibilidad son cada vez mayores y en ese marco las nuevas 
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tecnologías de la información juegan un rol fundamental. Las 
tecnologías son un potente agente "cristalizador" del cambio, siempre 
que se hayan desarrollado con sentido común, prediseñado y 
optimizando los procesos de trabajo, y convirtiéndose en una 
verdadera ayuda para el funcionario y el ciudadano. Una vez que una 
tecnología ha sido implantada con éxito, y a través de ella se han 
formalizado procesos y prácticas adecuadas de trabajo, la vuelta atrás 
es difícil. 
 
c) Gobernanza electrónica 
La Gobernanza electrónica o Gobierno electrónico tiene que ver 
con una nueva forma de gobierno poniendo en la puesta en práctica de 
áreas relevantes como:  
• Administración electrónica (e-administración): área relacionada con 
el mejoramiento de los procesos del Gobierno y de los 
funcionamientos internos del sector público a través de nuevos 
procesos, interconexión de ellos y sistemas de apoyo –seguimiento– 
como también el control de las decisiones del Gobierno. 
• Servicios electrónicos (e-servicios): se refiere a la entrega de 
mejores servicios a los ciudadanos, como los trámites interactivos 
(peticiones de documentos, emisión de certificados, pagos hacia y 
desde los organismos públicos). 
 
d) Creciente interoperabilidad de las entidades y servicios 
públicos 
Interoperabilidad es la capacidad de los sistemas de información y 
de los procedimientos para compartir datos y posibilitar el intercambio 
de información y conocimiento. La interoperabilidad permite llevar a 
la práctica las políticas de Modernización del Estado, 
Descentralización, Simplificación Administrativa y Gobierno 
Electrónico, a su vez permite implementar servicios públicos en línea, 
para que los ciudadanos puedan acceder a través de internet y móviles 
utilizando firmas y certificados digitales y documentos electrónicos. 
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En este contexto, la Gobernanza de la Interoperabilidad se refiere 
a los acuerdos y forma de alcanzar la interoperabilidad, así como a los 
espacios de diálogo donde se definen dichos acuerdos.  
e) Gestión adecuada de la vulnerabilidad informática 
La vulnerabilidad informática se refiere a la posibilidad de que los 
sistemas de información basados en la web puedan ser interferidos y 
eventualmente colapsados por factores externos, incluyendo actos de 
criminalidad informática 
f) Mayor integración económica del Perú al mundo a través de la 
TIC 
Desde 1990, muchos países en América Latina se han embarcado 
en un proceso de integración financiera caracterizado por una 
reducción en las restricciones a las transacciones financieras entre 
países y el aumento en la participación de bancos extranjeros dentro 
de los sistemas bancarios locales. Para el año 2007, américa latina se 
perfilaba como la más abierta en términos financieros dentro del 
mundo en vías de desarrollo. 
 
1.2.3. Influencia de la gestión administrativa en la calidad de servicios de TI.  
Aunque a nivel bibliográfico no se tiene antecedentes de trabajos de 
investigación que hayan llegado a establecer conclusiones valederas sobre la 
influencia de la gestión administrativa y la calidad de servicios de tecnología de 
información esta influencia visto a priori desde un sentido lógico, es factible, y no 
solamente en un solo sentido y estático, sino  esta relación es bidireccional, 
recíproca y dinámica, debido a que un manejo ágil, eficiente y eficaz del proceso 
administrativo que involucra la gestión integral de las dimensiones de dicho proceso 
tiene su correlato en la mejora de calidad de los servicios proveídos por una 
organización.  
Las nuevas exigencias que plantea un panorama económico más abierto, más 
dinámico y más exigente están requiriendo el desarrollo de políticas integrales que 
aborden la resolución de los problemas tomando en consideración las diferentes 
esferas competenciales de los distintos niveles  de administración y los diferentes 
ámbitos público, privado y social; y contribuyan a la mejora del funcionamiento del 
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sistema económico potenciando al máximo las aportaciones positivas, minimizando 
las interferencias negativas y estimulando las sinergias. En este contexto, el papel de 
las Administraciones Públicas se renueva y aumentan las expectativas respecto de la 
incidencia de sus actuaciones sobre el progreso económico de los países. Acebes 
(2000. p. 8)  
También Acebes (2000) explica en su obra “Ministerio de Administraciones 
Públicas. Libro Blanco para la mejora de los servicios públicos” que, las 
administraciones públicas se enfrentan al reto permanente de diseñar y mejorar los 
sistemas que le permitan avanzar en la gestión de su propia información, no sólo en 
beneficio de la actividad interna sino, especialmente, en beneficio del ciudadano que 
demanda esa información. Asimismo, el autor refiere que, las administraciones 
públicas por su carácter de organizaciones territoriales así como por la obligación de 
ofrecer el mismo servicio a todos los ciudadanos sea cual fuere su localización, 
constituyen un caso claro de organizaciones en la que las nuevas tecnologías de las 
comunicaciones deben ser consideradas como recursos estratégicos en la 
consecución de sus objetivos fundamentales. El autor analiza también la visión de 
futuro en la que indica que los avances de la sociedad de la información y de 
conocimiento permitirá, así, a las administraciones públicas prestar nuevos servicios 
hasta ahora no imaginados, o atender expectativas de los ciudadanos que no podían 
ser satisfechos con los medios tradicionales.  
La gestión administrativa de las instituciones públicas puede lograr 
transformaciones profundas en la prestación de sus servicios, incrementar 
considerablemente su calidad, acercarse a los ciudadanos y abrirse más a la 
sociedad, aprovechando convenientemente las oportunidades que ofrecen las nuevas 
tecnologías de la información y de las comunicaciones y sus permanentes 
desarrollos.  
Se debe considerar también que la necesidad de una inversión en 
infraestructura tecnológica adecuada a los objetivos de modernización es 
indiscutible. Pero estas herramientas resultan inútiles sin los conocimientos, las 
destrezas y el cambio de mentalidad de las personas que han de utilizarlas. La 
formación específica y permanente de los empleados públicos en tecnologías de la 
información constituirá una prioridad de la política de personal.  
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La proliferación de herramientas tecnológicas y su potencial utilidad para las 
organizaciones, en aspectos muy diversos de su gestión, plantea la necesidad de 
introducir una evaluación sistemática tanto de su funcionalidad como de su uso. La 
evaluación de la funcionalidad mejorará la eficiencia del gasto y adecuará, 
permanentemente, las herramientas a los requerimientos de la gestión y a su 
evolución con el tiempo. La evaluación del uso añadirá información sobre la 
funcionalidad real y contribuirá, además, a identificar los déficits de formación de 
los empleados públicos, que es preciso cubrir para un mejor servicio de TI.  
Tal como lo menciona Acebes (2000. p. 125) el progreso de las sociedades está 
vinculado con el grado de desarrollo científico-técnico mediante una estrecha 
relación circular: a medida que la sociedad evoluciona y aumenta su nivel de 
conocimientos, su tecnología se hace más sofisticada, la capacidad para formalizar y 
transferir conocimientos es más eficiente y los tiempos de incorporación de las 
innovaciones se acortan, generando estructuras y relaciones de complejidad 
creciente. 
Este nuevo modelo de sociedad requiere organizaciones más abiertas, flexibles, 
interconectadas, orientadas al funcionamiento en red y con capacidad de reacción 
inmediata. Estructuras más planas y permeables, con menos niveles jerárquicos y 
con un alto grado de comunicación informal, predominando un estilo facilitador y de 
trabajo cooperativo.  
La reducción de la «brecha digital» que es una nueva forma de desigualdad 
causada por la tecnología es una tarea importante, pero no es suficiente de por sí, ya 
que esa brecha va acompañada con mucha frecuencia por una «brecha cognitiva» 
mucho más honda y antigua. Pastor (2009. p. 65) 
 En el futuro, la riqueza de una nación va a depender más de su capacidad para 
producir, intercambiar y transformar conocimientos, que de sus riquezas naturales o 
su producción manufacturada (Ibidem) 
El Estado, en tanto, productor de servicios e información por excelencia, 
sufrirá importantes mutaciones en la medida que siga incrementando su 
informatización y el uso de las redes electrónicas. El desafío en este ámbito consiste 
en acelerar el cambio institucional para maximizar el uso eficiente de las nuevas 
tecnologías. Así, se podrá modernizar la gestión pública y profundizar la 
descentralización del Estado, abriendo nuevos caminos para lograr el desarrollo 
sustentable, el bienestar social y la expansión de una sociedad civil más abierta, 





MATERIAL Y MÉTODOS 
 
2.1.   Planteamiento del problema  
En estos últimos años el crecimiento de las tecnologías de información ha sido 
vertiginoso, en especial la tecnología de internet, la generación de riqueza, la mejora de la 
productividad, la innovación de los productos, la estabilidad de la economía y el 
desarrollo de nuevos servicios, se deben cada vez más, a la irrupción de las nuevas 
tecnologías de comunicación y servicios informáticos, y su aplicación se ha masificado a 
todas las esferas de la economía, no escapándose de esta situación la administración 
pública. 
 Por este motivo que se ha convertido en una fuente de ventaja competitiva el 
aumentar exponencialmente la velocidad, precisión y tratamiento de la información, la 
capacidad de almacenamiento, la organización de la producción y distribución en forma 
de red, y la transmisión de la información en tiempo real y a cualquier lugar del mundo. 
Esto ha merecido reconocimiento de la UIT (Unión Internacional de 
Telecomunicaciones) que a través de su último informe reconoce que las Tecnologías de 
información (TIC) son esenciales para el desarrollo personal y profesional de las 
personas, pero también pueden ser muy útiles para su supervivencia.1  
El continuo y acelerado proceso de mejoras y de acumulación de tecnologías, en 
poco más de un siglo para las telecomunicaciones y de 6 décadas para la informática, 
acreditada con la información presentada en Cuadro 1 (Evolución del Mercado 
informático) y Figura 3 (Indicadores de TIC de Perú 2015), generaron un nuevo 
escenario, a partir de la década de los 90s, que permitieron pasar del proceso aislado a las 
redes locales y de estas a la conectividad global. 
Los resultados logrados por el Perú, tanto a nivel económico como social en estos 
últimos años, deben reflejarse en un impacto positivo para la ciudadanía que, cada vez y 
de forma constante, exige al Estado servicios de calidad que satisfagan sus necesidades de 
forma oportuna y que generen cambios sostenibles en su calidad de vida para su 
bienestar. Para responder a esta justa exigencia ciudadana, el Estado debe modernizar la 
gestión pública, orientándola al servicio de los ciudadanos, y para ello requiere del 
compromiso de los funcionarios públicos y servidores civiles de todos los niveles de 
gobierno.  
 





Evolución del mercado informático Peruano.  
Unidades vendidas 2008-2014 
Venta 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 
Computadoras  
de escritorio 
742,367 639,178 770,216 738,262 699,138 667,448 594,869 
Laptos 270,660 487,098 589,005 1,050,018 727,962 749,830 777,352 
Impresoras 623,680 600,634 635,746 820,217 765,407 697,810 737,629 
  Fuente: INEI, Revista Cuanto 
 
 
Figura 3. Indicadores TIC Perú 2015. (Fuente: INEI, 2015) 
 
La gestión pública local se encuentra inmersa en esta vorágine de irrupción de las 
tecnologías de información y de telecomunicaciones y las exigencias de una mejor 
calidad en los servicios brindados, quienes a través de las Oficinas de Informática 
correspondientes son las encargadas dentro de las instituciones públicas de asegurar el 
perfecto funcionamiento de todos los sistemas informáticos, en concreto, la instalación de 
equipos y programas, la conexión y mantenimiento de las redes de comunicación de 
datos, el diseño y/o adaptación de aplicaciones informáticas, la reposición de consumibles 
informáticos, etc. todo de cara a garantizar el servicio a prestar por las diferentes áreas de 
la institución, para lograr este propósito las instituciones deben prever de recursos a las 
Oficinas de Informática; las instituciones privadas tienen su propias particularidades 
debido a que su administración es mucho más dinámica que de las instituciones del 
estado o sector público, situación que se refleja en la calidad de su servicio.   
En la última década ha existido un imparable crecimiento de los medios 
informáticos en las instituciones del sector público, si tomamos como indicador de dicho 















las municipalidades del departamento de San Martín, 2004-2013, teniendo como fuente el 
Instituto Nacional de Estadística e Informática- Registro Nacional de Municipalidades 
RENAMU, donde podemos apreciar en el Cuadro 2. Con respecto a las computadoras, 
para el año 2004 disponían 348 de estos y para el año 2013 incrementaron hasta llegar a 
la cifra de 1822 equipos, del mismo modo se evidencia el incremento en los otros equipos 
que se muestra en el Cuadro último mencionado; del mismo modo se puede apreciar en el 
Cuadro 3. el crecimiento del servicio de internet en las municipalidades del departamento 
de San Martín, que paso de 13 a 60 municipalidades entre los años 2004 al 2013,  estas 
municipalidades disponen de computadoras con acceso a Internet registrando en el año 
2004 un total de 47 computadoras y para el año 2013 registra 1199 computadoras.  
Cuadro 2 
Equipos de tecnologías de información que disponen las Municipalidades del 
departamento de San Martín. (2004 – 2013). 
Equipo 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 
Computadoras 348 438 498 676 914 1089 1157 1249 1603 1822 
Líneas 
telefónicas fijas 
30 43 49 40 89 92 99 96 109 103 
Impresoras 242 344 368 434 526 597 640 732 594 760 
Scanner 14 23 35 40 52 48 50 67 62 95 
Fotoco 
piadoras 
24 32 35 51 58 62 73 104 110 116 





Municipalidades del departamento de San Martín que disponen del servicio de internet y 
computadoras con acceso a internet (2004 - 2013) 
Servicio 2004 2005 2006 2007 2008 200
9 
2010 2011 2012 2013 
Servicio de 
Internet 
13 16 20 29 39 49 58 59 60 60 
Computadoras 
con acceso a 
internet. 
47 57 122 280 436 533 573 709 850 1199 




Este mismo comportamiento de crecimiento del parque informático se puede 
predecir para todas las instituciones del sector público. Dicho crecimiento ha provocado 
un incremento exponencial en las solicitudes de servicio informáticos (incidencias, dudas 
y consultas, equipamiento hardware, aplicaciones, internet…) que no ha conllevado un 
paralelismo en la dotación de los medios humanos del Servicio de Informática, lo que ha 
desembocado en una degradación del servicio prestado a los usuarios de la administración 
pública, generándose problemas de obsolescencia de las tecnologías adquiridas, formatos 
equivocados de almacenamiento, sitios web que no ayudan a los usuarios, softwares y 
base de datos inseguras, propensas a ataques cibernéticos, etc. 
En este punto surge la necesidad de paliar dicha situación que queda perfectamente 
determinada desde el punto de vista interno: por la propia frustración de los usuarios del 
servicio que necesitan una mejor atención, que se ve afectado por un mal servicio, sin 
organización ni control; el personal de informática actúa como en la “guerra de 
guerrillas” o dicho de otra forma como “apaga fuegos”; así como desde un punto externo: 
los propios clientes no entienden los retrasos en la solución de sus problemas ni la falta de 
información sobre el desarrollo de la solución adoptada para satisfacerlos. 
El cumplimiento de estas obligaciones en las instituciones del sector público se 
tornan complejas debido a que la Oficina de Informática o quien hace las veces tiene una 
deficiente gestión administrativa, la que se realiza de manera intuitiva, basándose en la 
experiencia y los conocimientos del Director a cargo de la administración de la Oficina, 
pues las estrategias y operaciones de tecnología de información no están fundamentadas o 
diseñadas en instrumentos de gestión validados en tal sentido no responden o no están 
alineadas a las estrategias u operaciones definidas por la institución; los procesos que en 
éstas oficinas se desarrollan no están claramente identificadas y definidas, con casi 
ningún apoyo de instrumentos que permitan la medición del desempeño y cumplimiento 
de sus objetivos, y que en estos últimos años, las Oficinas de Informáticas han 
implementado nuevos y más servicios que requiere contar con equipos de tecnología de 
información, el parque informático ha incrementado sin estándares respectivos, con 
tecnologías de diferentes plataformas que dificulta más aún su administración y que en 
muchos casos no responden a la real necesidad de los usuarios y, otros equipos con 
tecnología sofisticada que no pueden ser atendidos por el staff de profesionales de las 
Oficinas de Informática, el inadecuado uso de los equipos por parte de los usuarios y la 
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tardía atención por parte del staff de profesionales de la oficina de informática a los 
requerimientos de los usuarios finales, permite la existencia de insatisfacción de los 
usuarios, incumplimiento de normas y observaciones por parte del órgano de control  
(Contraloría General de la República).  
De lo antes mencionado, lleva a la clara identificación del problema que 
experimentan las Oficinas de Informáticas o sus pares en las instituciones del sector 
público, siendo esto, la baja calidad en la atención de servicios de tecnología de 
información, por la deficiencia en la gestión administrativa; por tanto esta investigación 
permitirá estudiar los factores administrativos que lo genera y proponer alternativas que 
en su aplicación contribuirá en la mejora de toma de decisiones estratégicas, tácticas y 
operacionales que deberá reflejarse en el mejor servicio de  atención hacia los usuarios 
finales del servicio informático.  
En este orden de ideas, el estudio pretende dar una mirada integral a la forma de 
gestión que se está dando en la administración pública del distrito de Tarapoto, a través 
de las Oficinas de Informática y su impacto en la calidad de los servicios de las nuevas 
tecnologías de información, para posteriormente formular un conjunto de lineamientos, 
iniciativas y acciones que permitan mejorar la calidad de los mismos. 
 
2.2. Formulación del problema  
 
2.2.1. Interrogante general 
¿Cuál es el grado de influencia de la Gestión Administrativa en la calidad de 
servicio de las Tecnologías de Información en las instituciones del Sector Publico 
del Distrito de Tarapoto? 
 
2.2.2. Interrogantes específicas  
a. ¿Existen escalas de medición validadas de la gestión administrativa en las 
entidades del sector público? 
b. ¿Existen escalas de medición validadas de la calidad de servicios de las 
tecnologías de información y comunicación en las entidades del sector 
público? 
c. ¿Cuáles son los componentes o dimensiones de la gestión administrativa 
en las instituciones del sector público del distrito de Tarapoto que tienen un 
impacto significativo en la calidad de servicio de las TICs? 
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d. ¿Qué propuestas se pueden hacer respecto a la gestión administrativa con 
el propósito de mejorar la calidad de servicios de tecnologías de información 
en las instituciones del sector público del distrito de Tarapoto? 
2.3. Objetivos 
 
2.3.1. Objetivo general  
Determinar el grado de influencia de la gestión administrativa en la calidad de 
servicios de tecnología de información en las instituciones del sector público del 
Distrito de Tarapoto  
 
2.3.2. Objetivos específicos 
a) Elaborar y validar escalas de medición de la gestión administrativa  
b) Elaborar y validar escalas de medición de la calidad de servicios de 
tecnología de información. 
c) Determinar el nivel de influencia que tiene la gestión administrativa, 
medida desde sus cuatro dimensiones (planificación, organización, dirección y 
control), en la calidad de servicios de tecnología de información. 
d) Plantear propuesta de mejora de la gestión administrativa que permita 
incrementar la calidad de servicios de tecnología de información en las 
instituciones del sector público del distrito de Tarapoto. 
 
2.4. Justificación 
2.4.1. Relevancia social  
Esta investigación tiene gran relevancia social, por cuanto las instituciones del 
sector público se encuentran en proceso de modernización para una mejor atención 
a su público objetivo. Y la sociedad o público objetivo espera de estas instituciones, 
atención y servicios de calidad, siendo esto posible con el apoyo de las tecnologías 
de información. Por tanto, con el desarrollo de esta investigación se benefician los 
usuarios finales de las tecnologías de información que brindarán mayor y mejor 
servicio a su público objetivo.   
2.4.2. Conveniencia  
La investigación es conveniente  porque determina los lineamientos que 
fortalecerá la gestión administrativa y que esto repercutirá en la mejora de la 
calidad de servicios de tecnología de información en las instituciones del sector 
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público, considerando además la prospectiva a los cambios de TI y los servicios 
institucionales.  
2.4.3. Implicaciones prácticas 
a) El análisis y explicación de la calidad en la atención de servicios de 
tecnología de información requeridos por los usuarios finales del servicio 
informático servirá para la construcción de escenarios futuros, análisis de 
riesgo y oportunidades para la mejora del diseño y conducción de la gestión de 
los mismos y proponer lineamientos que permita la adecuada gestión 
administrativa de tecnología de información en las instituciones del sector 
público del distrito de Tarapoto.  
 
b) La propuesta del tema tiene como justificación práctica la mejora de la 
gestión administrativa de los servicios de tecnología de información, porque 
las organizaciones dependen cada vez mas de sus sistemas de TI y necesitan 
una correcta gestión y mantenimiento de estos que permita resolver en el 
menor tiempo las interrupciones del servicio, debido a que los fallos e 
incidencias son cada día más visibles.  
 
2.4.4. Valor teórico   
a) La presente investigación se justifica y adquiere importancia en la medida 
que trata de esclarecer la problemática de la calidad de servicios de tecnología 
de información en las instituciones del sector público del distrito de Tarapoto, 
considerando además que las instituciones cada vez más se tornan 
dependientes de las tecnologías de información como apoyo para el logro de 
sus objetivos.   
b) El estudio de la propuesta de mejora de calidad de servicios de tecnología 
de información en las instituciones del sector público del distrito de Tarapoto 
se dará a partir de la aplicación de propuestas o lineamientos de gestión 
administrativa considerando las dimensiones correspondientes.  
 
2.4.5. Utilidad metodológica  
Esta investigación servirá como parámetro para lograr la calidad de los 
servicios de tecnología de información basada en la gestión administrativa en las 
instituciones del sector público del distrito de Tarapoto, además ayudará a que 
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investigaciones posteriores tomen como referencia los lineamientos propuestos para 
la mejora continua en los servicios de tecnología de información.  
Con los resultados obtenidos y la aplicación de los lineamientos que se 
propondrá se espera mejorar el grado de satisfacción de los usuarios de servicios de 
TI, a través de mejores tiempos en la atención de los servicios, ejecución de 
proyectos cuyo valor agregado se reflejen totalmente en los usuarios.  
Considerando que hoy en día la tecnología de información cumple un rol muy 
importante en todas las áreas de la organización, que agilizan el proceso 
administrativo, se hace necesario una adecuada gestión de los servicios informáticos. 
Esto confirma la necesidad de iniciar los estudios para plantear propuestas de mejora 
o lineamientos de gestión de tecnología de información que permita mejorar la 
calidad en la atención de servicios informáticos en las instituciones del sector 
público del distrito de Tarapoto, tal como se plantea en esta tesis doctoral. 
 
2.5. Hipótesis  
 
2.5.1. Hipótesis general 
 
H1: La gestión administrativa influye significativamente en la calidad de 
servicios de tecnología de información en las instituciones del sector público 
del distrito de Tarapoto 
 
2.5.2. Hipótesis específicos 
 
H2: La Planificación como parte de la Gestión Administrativa influye 
significativamente en la calidad de servicios de tecnología de información en 
las instituciones del sector público del distrito de Tarapoto.   
H3: La Organización como parte de la Gestión Administrativa influye 
significativamente en la calidad de servicios de tecnología de información en 
las instituciones del sector público del distrito de Tarapoto.   
H4: La Dirección como parte de la Gestión Administrativa influye 
significativamente en la calidad de servicios de tecnología de información en 
las instituciones del sector público del distrito de Tarapoto.   
H5: El Control como parte de la Gestión Administrativa influye 
significativamente en la calidad de servicios de tecnología de información en 
las instituciones del sector público del distrito de Tarapoto.   
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2.6.  Sistema de variables e indicadores  
a) Variable Dependiente  
Y= Calidad de servicios de tecnología de información  
Dimensiones de Y Indicadores 
 










Y3: Capacidad de respuesta  
Comunicación  






Tiempo de atención  
 
Y5: Empatía  
Identificación con usuario  
Trato del personal  
Predisposición del personal  
 
En este punto se tiene que precisar que todas las dimensiones descritas en la tabla 
anterior están acorde con el acápite 1.2.2.3.4. para medir la calidad de servicios de 
tecnología de información y están consideradas como conjunto, para efectos de aplicarse 
el análisis de regresión múltiple, mas no así discriminadas por cada dimensión en vista 
tomados así no se podría aplicar el modelo antes mencionado.  
 
b) Variable Independiente  
X  = Gestión Administrativa  
Dimensiones de X Indicadores 
 
X1  =  Planificación (PL) 
Plan estratégico  
Plan operativo  
Plan de mantenimiento  
 
 
X2  =  Organización (OG) 
 Estructura orgánica  
Asignación de puestos  
Organización de procesos  
Distribución de equipos  
Organización de personal  
 
 
X3  =  Dirección (DI) 
Cultura organizativa  
Capacitación  
Evaluación de puestos  
Clima organizacional  
 
 
X4  =  Control (CO)  
Política de control  
Control de recursos humanos  
Control de materiales  
Control presupuestal 
Control de procesos   
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Aquí hay que precisar que la Variable independiente de la Gestión Administrativa 
se subdivide en 4 variables correspondientes a cada una de las dimensiones de la Gestión 
Administrativa considerada y acorde con lo planteado en la parte teórica acápite 1.2.1.3,  
lo cual va en línea con el modelo de Regresión múltiple que permite analizar varias 
causas de la variable independiente correspondiente a la gestión Administrativa  y su 
efecto en la variable dependiente de la Calidad del servicio de tecnologías de 
información.  
 
2.7.  Modelo conceptual  
Y  =  b0  +  b1 PL  +  b2 OG  +  b3 DI  +  b4CO + µ 
Asumiendo   µ = 0 
Siendo: 
PL   =  Planificación    
OG  =  Organización  
DI   = Dirección  
CO  =  Control  
µ     = Termino de perturbación estocástica del modelo 
 
2.8.   Esquematización del modelo  
Se presenta gráficamente el modelo conceptual de las relaciones entre la variable 
independiente y la variable dependiente, que se encuentran articuladas en base a las 
cuatro dimensiones de la Gestión Administrativa y su influencia en la calidad de servicios 
de tecnología de información en las instituciones del sector público del distrito de 
Tarapoto.  
 
Figura 4. Modelo conceptual de la gestión administrativa y la calidad de servicio tecnología de 





• 2.9.1. Tipo y nivel de investigación 
 
 2.9.1.1. Tipo de investigación 
El estudio corresponde a una investigación de tipo transversal, 
porque se midió una sola vez las variables correspondientes a la gestión 
administrativa, para relacionarlas con la Calidad del servicio de las 
tecnologías de información, las cuales fueron obtenidas de la realidad del 
ámbito de estudio, que corresponden a las Oficinas de Informática de las 
diversas entidades del sector público del distrito de Tarapoto.  
 
2.9.1.2. Nivel de investigación 
El nivel de investigación es correlacional y explicativo. Es 
correlacional porque se identifican dos variables que se relacionan: gestión 
administrativa y la calidad del servicio de tecnologías de información. Es 
explicativa porque se define detalladamente las dimensiones presentes en la 
gestión administrativa, para efectos de analizar el efecto de cada una de las 
dimensiones en la calidad de servicios y el efecto en su conjunto de la gestión 
administrativa en la calidad del servicio de tecnologías  de información. Todo 
esto mediante el modelo de regresión lineal múltiple.   
 
2.9.2. Diseño de la investigación 
La presente investigación será no experimental ya que no se va a manipular 
ninguna variable.  
El estudio pretende mediante la aplicación de análisis de regresión múltiple, 
determinar la relación causa efecto entre la gestión administrativa, considerando sus 
dimensiones y la calidad de servicios de tecnologías de información en las 
instituciones del sector público del distrito de Tarapoto representado en la figura 5 y 
siguiendo las fases descritas en la figura 6. 
La Regresión múltiple trata de establecer un modelo lineal, consistente en una 
ecuación de regresión de una serie de variables llamadas variables independientes o 
predictores, que intentan predecir los valores de la variable dependiente o respuesta. 
Generalmente la ecuación de regresión se obtiene por el método de los mínimos 
cuadrados, esto es la minimización de los residuos  
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La regresión múltiple es ampliamente utilizada para la contrastación de 
hipótesis que supongan una relación entre variables (variables independientes y 




















Figura 5. Relación causa efecto entre las dimensiones de la gestión administrativa y la calidad de 




2.9.3. Población y muestra  
 
2.9.3.1. Población 
Como el tema de estudio es a nivel local en el distrito de Tarapoto, la 
población está constituida por el total de instituciones del sector público del 
distrito en mención, de la cual está conformado por 28 instituciones del sector 














Instituciones del sector público del distrito de Tarapoto.  
N° Instituciones del sector púbico del distrito de Tarapoto 
1 Dirección Regional de Salud San Martin 
2 Ministerio de-Transportes y Comunicaciones 
3 Emapa San Martin S A 
4 Sub Cafae-San Martin 
5 Institución Educativa de menores Santa Rosa 
6 INIA Estación Experimental Agraria El Porvenir 
7 Universidad Nacional de San Martin 
8 Policía Nacional del Perú Tarapoto 
9 Institución Educativa "Ofelia Velásquez" 
10 Servicios Postales del Perú S.A. 
11 Ministerio de Educación Dirección Zonal de Educación 
12 Ministerio de-Agricultura 
13 ESSALUD 
14 C.E. Juan Miguel Pérez Rengifo 
15 Dirección Regional-Agraria San Martin 
16 Aeropuertos del Perú S.A.   
17 Colegio Estatal-Tarapoto 
18 Gobierno Regional - San Martin 
19 Colegio Nacional-Juan Jiménez Pimentel 
20 Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración Tributaria - SUNAT 
21 Centro de-Salud 09 de abril 
22 Comisaria - Tarapoto 
23 Dirección Sub Regional de Educación  Tarapoto 
24 Instituto Peruano Penitenciario 
25 Proyecto Especial Huallaga Central y Bajo Mayo 
26 Servicio de Administración Tributaria - SAT 
27 Municipalidad Provincial de San Martín   
28 Ministerio publico  
















Para considerar la muestra preliminar, se ha estimado una 
probabilidad de éxito del 90%, un nivel de confiabilidad bajo la curva normal 
del 95% y se ha utilizado la siguiente formula. Esteban (2009. p. 181,183):  
 
n = Tamaño de la muestra 
N = Tamaño de la población (28 instituciones del sector público del distrito 
de Tarapoto) 
 P = Probabilidad de éxito o proporción de la población que posee la 
característica de interés 95%(0.05) 
1-P = Probabilidad de fracaso o proporción de la población que posee la 
característica de interés 5% (0.05) 
Z = Desviación estándar para el nivel de confiabilidad del 95% (1.96) 
E = Nivel de error que estamos dispuestos a aceptar al 5% (0.05) 
Remplazando los datos en la fórmula:    





















La muestra preliminar es no = 20 instituciones. Pero como se cumple 
que no/N ≥ 0.05 (20/28>0.05), entonces se corregirá la muestra preliminar, 
mediante la fórmula siguiente: 
   
 
 
Por lo tanto, la muestra definitiva es de n = 12 instituciones públicas 
del distrito de Tarapoto; pero se tomó en cuenta las instituciones que tienen 
Oficinas de Informática o quien haga las veces.  
 
2.9.3.3. Unidades de Análisis 
Las unidades de análisis son todas las Instituciones del sector público 






































Unidades de análisis.  
UA Instituciones del sector púbico del distrito de Tarapoto 
UA1 Universidad Nacional de San Martin - Tarapoto 
UA2 Empresa Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martín 
Sociedad Anónima – EMAPA SAN MARTÍN S.A.  
UA3 Red de Salud San Martin 
UA4 Proyecto Especial Huallaga Central y Bajo Mayo 
UA5 Dirección Regional de Agricultura de San Martin 
UA6 Ministerio Público  
UA7 Unidad de Gestión Educativa Local de San Martin 
UA8 Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones de San Martín  
UA9 Municipalidad Provincial de San Martín.  
UA10 Servicio de Administración Tributaria - Tarapoto 
UA11 Instituto Nacional Penitenciario (INPE) de la región Nor Oriente San Martín 
UA12 Ministerio de Salud - Hospital II - 2 -Tarapoto 
Fuente: SAT-T y SUNARP  
 
La selección de las instituciones que forman parte de la Unidad de 
Análisis, no son producto de la aleatoriedad, sino que fueron elegidos 
considerando la facilidad de acceso para la toma de información y que tengan 
una Oficina de Informática o quien haga sus veces formalmente constituida 
(Se encuentren en el organigrama).  
 
2.9.4. Fases de la investigación 
En la primera fase, se consideró la Metodología de la Investigación a 
desarrollar y el estudio de las teorías, definiciones y conceptos de las variables a 
considerar, por lo cual se hizo una revisión bibliográfica de la Gestión 
Administrativa y de la Calidad del servicio de las tecnologías de información y 
comunicación y la selección de las escalas de medición de dichas variables, 
dándose un tratamiento multivariante.  
En la segunda fase, se realizó el trabajo de campo con la aplicación a las 
unidades de análisis de las encuestas a través de un cuestionario que contenía 40 
ítems, 25 correspondientes a la Gestión Administrativa y 15 a la calidad de 
servicios de tecnologías de información y comunicación (Anexo B y C). Al final se 
hizo el análisis de fiabilidad y validez que conjuntamente con el Juicio de expertos 
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(Anexo F) realizado previamente se validó la encuesta obteniendo como resultado 
la encuesta conteniendo 31 ítems a ser evaluados.   
La tercera fase se realizó el análisis estadístico de los datos obtenidos, a 
través de Estadísticos descriptivos de cada una de las variables, el análisis de 
correlación de las variables, la verificación de las hipótesis mediante prueba de 
relevancia global e individual de la Ecuación de regresión múltiple, para culminar 
con la discusión de resultados. 
La cuarta fase corresponde al Planteamiento de Propuestas de mejora, 
conclusiones y recomendaciones. 


















       Figura 6. Fases del desarrollo de la investigación. (Fuente: Elaboración propia) 
Selección de Escala de Medición de las variables: 
Gestión administrativa y Calidad del servicio de TICs 
Aplicación de la Encuesta a Entidades del sector público 
y Validación de la Escala. 
Análisis estadístico de los datos, verificación de hipótesis 





Teorías, conceptos y dimensiones de la Gestión 
Administrativa y de la Calidad del servicio de las TICs 




2.9.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Se trabajó con fuentes de información primaria (encuestas y cuestionarios) para 
el trabajo de campo necesaria para la investigación estadística y fuentes secundarias 
(Fichas bibliográficas y lista de cotejos) para la revisión bibliográfica. 
2.9.6. Técnicas de procesamiento y análisis de datos 
Para el análisis e interpretación de las variables de estudio, se aplicó técnicas 
de verificación, comparación y contrastación de la información recolectada y para el 
procesamiento estadístico de los datos recabados a través de las encuestas, se aplicó 




RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
3.1. Resultados 
• 3.1.1. Desarrollo de las escalas de medición de las variables  
3.1.1.1. Operacionalización de las variables consideradas 
Teniendo como fundamento la revisión bibliográfica de las diversas 
teorías, conceptos, definiciones y dimensiones de la gestión administrativa y la 
calidad del servicio de tecnologías de información se ha diseñado los 
siguientes esquemas para llegar a plantear la operacionalización de las 










    
                   
                   
       
 
 
                   
                   





Figura 7. Desarrollo de escala de medición de la variable independiente. (Fuente: Elaboración propia).             
CONCEPTO TEORÍAS 



















TEORÍA DE  
SISTEMAS 
Plan Operativo 
Plan de Mantenimiento 
Estructura orgánica 
Organización de Procesos 
Distribución de equipos 
Asignación de puestos 




Evaluación de puestos 
Clima organizacional 
Política de control 
Control RR.HH. 
Control de Materiales 
Control Presupuestal 
Control de Procesos 
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Figura 8. Desarrollo de la escala de medición de variable dependiente. (Fuente: Elaboración propia). 
 
CONCEPTO TEORÍAS 
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CALIDAD DEL 










Identificación con usuario 
Trato del personal 
























Operacionalización de variables.  


















Planificación Son las acciones que determinan los objetivos de 
una organización y establecen las estrategias 
adecuadas para su consecución. Los gestores 
perfilan a través de sus planes, lo que la 
organización ha de llevar a cabo para transformar 
los recursos en resultados óptimos 
 
Plan Estratégico 1 
Plan operativo 2, 3, 5 
Plan de Mantenimiento 5, 6 
Organización Es el proceso que considera las tareas 
identificadas en el proceso de planificación y las 
va asignando a determinados individuos y grupos 
dentro de la organización, para lograr los objetivos 
establecidos en la planificación.  
Estructura orgánica 7, 8 











Es el proceso de disponer que todos los 
componentes del grupo correspondiente al recurso 
humano quieran realizar los objetivos de la 
empresa y que sus miembros se esfuercen por 
alcanzarlos, puesto que los miembros están 
motivados a lograr esos objetivos 
Cultura organizativa 14, 15 
Capacitación  16 
Evaluación de puestos 17, 18 
Clima organizacional 19 
Control  
Es el proceso para asegurar que las actividades 
reales se ajustan a las actividades planificadas. El 
Política de control 20, 21 
Control de RR. HH 22 
Control de materiales 23 
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gerente debe estar seguro que los actos de los 
miembros de la organización las conducen hacia 
las metas establecidas.  
Control presupuestal 24 
Control de procesos 25 
Calidad de servicios 





Es la apariencia de las instalaciones físicas, 




Fiabilidad Es la habilidad para ejecutar el servicio prometido 






Es la disposición y voluntad de los empleados 
para ayudar al cliente y proporcionar el servicio.  
Comunicación 7 
Tiempo de respuesta 8 
Feedback 9 
Seguridad Es estar libre de peligro, riesgo o duda Credibilidad 10 
Garantía 11 
Tiempos de atención 12 
Empatía Son las habilidades del personal para mostrar 
interés por los usuarios e identificarse con sus 












3.1.1.2. Items representativos de las escalas de medición 
Una escala de medida es un conjunto de ítems, frases, o preguntas que 
permiten medir el nivel que alcanza un atributo determinado (etnocentrismo, 
orientación al mercado) no directamente observable en un objeto (un 
consumidor, una empresa) Vila (2000). De acuerdo a esto se diseñó 2 escalas 
de medición, tanto para la Gestión Administrativa como para la Calidad del 
servicio de tecnologías de información.  
3.1.1.2.1.  Ítems de la escala de la Gestión administrativa 
La investigación siguió el modelo propuesto en el capítulo 
de la Revisión Bibliográfica, y, a partir de la teoría expuesta se 
consideraron los indicadores y los ítems correspondientes para cada 
variable de estudio ver Figura 7. En general los ítems definidos en el 
cuestionario han sido adaptados al contexto de la investigación. El 
cuestionario considera ítems para medir en forma objetiva y a partir de 
la calificación de los Jefes de las Oficinas de Informática o sus pares 
de las Instituciones públicas, sobre las acciones realizadas en la 
Gestión Administrativa de dichas instituciones, en sus cuatro 
dimensiones: 
Dimensión de Planificación (X1) 
Dimensión de Organización (X2) 
Dimensión de Dirección (X3) 
Dimensión de Control (X4)   
 
Tabla 12 
Escala de medición de la gestión administrativa.  






PL1 La Oficina de Informática cuenta con plan estratégico, 
alineado con los objetivos de la organización  
PL2 La Oficina de Informática posee plan operativo con 
metas alcanzables 
PL3 El porcentaje de cumplimiento del plan operativo es: 
PL4 En promedio el porcentaje de requerimientos atendidos 
es: 
PL5 La Oficina de Informática cuenta con plan de 
mantenimiento de equipos 
PL6 En promedio el porcentaje de cumplimiento del plan 








OG7 La Oficina de Informática cuenta con el MOF 
OG8 La Oficina de Informática cuenta con el ROF 
OG9 El perfil del Director o jefe de la oficina de informática 
(Del MOF) es 
OG10 Los procesos operativos de la Oficina de informática 
están diseñados de acuerdo a las necesidades de los 
trabajadores de la institución (usuarios de los servicios 
informáticos) 
OG11 Los equipos de TICs están racionalmente distribuidos 
OG12 La dotación del personal técnico y de atención a los 
trabajadores de la institución es el más adecuado 
OG13 El Director/Jefe de la oficina de informática realiza 
trabajo operativo.  
Dirección DI14 La entidad está acostumbrada a trabajar en equipo 
DI15 Se llevan a cabo reuniones de coordinación para 
resolver problemas de la organización 
DI16 La frecuencia de eventos de capacitación en materia de 
procedimientos, nuevas formas de trabajo y nuevas 
tecnologías es 
DI17 La meritocracia es aplicada para efectos de ascensos y 
cambios de nivel en la institución  
DI18 Se premia y estimula el desempeño eficiente del 
personal en la institución 
DI19 Se programan reuniones de confraternidad afín de 






CO20 Cuenta con un sistema de control   de cumplimiento de 
trabajo 
CO21 El Porcentaje de cumplimiento de trabajo 
CO22 El sistema de control de cumplimiento del trabajo 
técnico es 
CO23 El sistema de control de los materiales utilizados es 
 
CO24 Se realiza el control presupuestal en forma 
CO25 La trazabilidad del producto/servicio brindado es 
Fuente: Elaboración propia  
 
3.1.1.2.2. Items de la escala de la calidad de servicios de 
tecnologías de información 
En esta investigación, para medir la calidad del servicio de 
tecnologías de información se ha utilizado escala de medición 
multidimensional de acuerdo a lo presentado en la Figura 8, contienen 
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15 ítems que cubren un abanico de 05 dimensiones de la calidad del 
servicio. 
Tabla 13 
Escala de medición de la calidad del servicios de TI.  






CS26 Las TICs y materiales utilizados por el personal técnico de la 
Oficina de Informática son modernas y adecuadas al servicio 
requerido 
CS27 Las instalaciones físicas y el mobiliario son amigables y están 
bien distribuidos 
CS28 El personal técnico de la Oficina de Informática recibe las 




CS29 El personal técnico da una imagen de honestidad y eficiencia 
CS30 El personal técnico está calificado para las tareas y muestra 
adaptabilidad a las nuevas tecnologías 
CS31 Los trabajados de la institución (usuarios de los servicios de 
tecnología de información) están conformes con el servicio 




Capacidad de respuesta  
CS32 Se informa de una manera clara y comprensible a los 
trabajados de la institución que requieren el servicio 
informático 
CS33 EL tiempo de atención de los servicios desde su inicio hasta su 
culminación es razonable 
CS34 Se procesa de forma adecuada las quejas y sugerencias de los 
trabajados de la institución que requieren el servicio 
informático 
Seguridad CS35 El personal técnico de la oficina de informática inspira 
confianza y credibilidad 
CS36 El servicio es seguro y garantizado por la experticia del 
personal técnico de la oficina de informática 
CS37 El horario y los turnos de atención del servicio son adecuados 
y se cumplen cabalmente 
Empatía CS38 El personal técnico de la oficina de informática comprende y 
valora mis necesidades e intereses 
CS39 El personal técnico de la oficina de informática me trata con 
cortesía, respeto y consideración 
CS40 El personal técnico de la oficina de informática siempre se 
muestra dispuesto a ayudar a los trabajados de la institución 
que requieren el servicio informático 
Fuente: Elaboración propia  
 
3.1.1.2.3.   Formato de medida de las escalas 
Para medir los constructos correspondientes a las cuatro 
variables de estudio. Se optó por establecer como formato, una escala 
métrica-ordenada, estructurada con la técnica de Likert con cinco 
puntos de asignación de respuesta,  
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En relación al número de categorías de calificación en las 
escalas, algunos autores mencionan que este número debe ser impar 
para que haya un punto de equilibrio que sirva de referente al que 
responde, mientras que otros, como Albaum (1997) señalan que una 
escala Likert con una mitad tiende a minar posiciones extremas; o 
como Streiner y Norman (1989) que apuntan que un número par de 
categorías fuerza a los interrogados a colocarse de uno o de otro lado, 
previniendo la ocurrencia de un error de tendencia central. Gotzamani 
y Tsiotras (2001). Silva (1997) cit. Arceo (2009. p. 147) puntualiza 
que no hay una regla absoluta. 
 
a. Escala Likert de las dimensiones de la gestión Administrativa 
Cada dimensión debido a sus particularidades tiene su propia 
escala de Likert, con cinco niveles de asignación de respuesta y esta se 
refiere a nivel de conformidad o desempeño logrado, asignándose de 
la siguiente manera: 
 
1: Nivel mínimo  
2: Cercano al minino  
3: Medio o Neutro  
4: Cercano al máximo 
5: Nivel máximo  
 
b. Escala Likert de la Calidad del servicio de las Tecnologías de 
Información 
Es una escala uniforme para toda la variable, con cinco puntos de 
asignación de respuesta, estando estructurada de la siguiente manera: 
 
1: Total desacuerdo  
2: Algo en desacuerdo  
3: Ni acuerdo ni desacuerdo  
4: Algo de acuerdo  
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5: Total acuerdo  
3.1.1.2.4.  Presentación del instrumento o encuesta  
 
Para determinar el grado de relación de la gestión 
administrativa y la calidad de servicios de tecnología de información 
en las instituciones del sector público del distrito de Tarapoto, se 
aplicaron encuestas y cuestionarios al personal administrativo y 
usuarios finales de los servicios de tecnologías de información (ver 
Anexo A),  
La encuesta es uno de los instrumentos de investigación 
social más conocidos y utilizados, consistente en aplicar 
procedimientos de interrogación a una muestra de sujetos 
representativos de un colectivo más amplio con la finalidad de obtener 
información sobre determinados aspectos de la realidad y el 
comportamiento humano. Silva (1997). El procedimiento de 
interrogación utilizado en este estudio fue el cuestionario estructurado, 
el cual restringe el espacio de expresión de los encuestados, 
viabilizando y simplificando el trabajo estadístico.  
El cuestionario se encuentra dividido en tres secciones  
a. Sección de información general 
El objetivo de esta sección es el de recabar información general de 
la institución pública, sobre el Director o Jefe de la Oficina de 
informática y algunos aspectos organizativos de la entidad, consta de 
diez preguntas de selección.  
 
b. Sección de la gestión administrativa 
El objetivo de esta sección es el de obtener información de las 
variables independientes, referidas a las acciones que están realizando 
las Oficinas de Informática de las Instituciones Públicas de Tarapoto, 
en lo concerniente a las cuatro dimensiones de la Gestión 
Administrativa: Planificación, Organización, Dirección y Control, 
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consta de 25 enunciados, todos, son enunciados cerrados y de opción 
múltiple.  
c. Sección de la calidad del servicio de las tecnologías de 
información 
El objetivo de esta sección es el de obtener información de la 
variable dependiente, referida a la percepción por parte de los usuarios 
de la institución, de la calidad del servicio de las tecnologías de 
información. Consta de 15 enunciados, todos son cerrados y de opción 
múltiple.  
 
3.1.2. Fiabilidad y validación de las escalas de medición 
 
3.1.2.1. Fiabilidad del instrumento  
El instrumento fue sometido a pruebas de validez y confiabilidad. A 
continuación se presentan los resultados correspondientes al coeficiente alfa de 
Cronbach para cada una de las dimensiones que fueron evaluadas con el objeto 
de medir la fiabilidad del instrumento utilizado en el trabajo de investigación.  
Oviedo & Campo-Arias (2005) en su publicación denominada 
“Aproximación al uso del coeficiente alfa de Cronbach”, mencionan que, El 
valor mínimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0,70; igual que 
Nunnally (1994) por debajo de ese valor la consistencia interna de la escala 
utilizada es baja. Por su parte, el valor máximo esperado es 0,90; por encima de 
este valor se considera que hay redundancia o duplicación. Varios ítems están 
midiendo exactamente el mismo elemento de un constructo; por lo tanto, los 
items redundantes deben eliminarse. Usualmente, se prefieren valores de alfa 
entre 0,80 y 0,90. Sin embargo, cuando no se cuenta con un mejor instrumento 
se pueden aceptar valores inferiores de alfa de Cronbach, teniendo siempre 
presente esa limitación.  
Asimismo se debe depurar los ítems aplicando el siguiente 
procedimiento. Si en la columna de Correlación elemento-total corregida, hay 
un valor menor que 0.3 vuelve al ítem no aceptable. Nurosis (1993). Por lo que 
ha de calcularse el nuevo coeficiente Alpha de Cronbach sin considerar el ítem 
detectado. El análisis de fiabilidad de las variables se muestra a continuación.  
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3.1.2.1.1. Fiabilidad de la variable planificación 
El cálculo del coeficiente Alpha de Cronbach, de la variable 
de planificación, ha sido procesado en el SPSS v21 para Windows, 
consiguiendo lo siguiente: 
El valor del coeficiente Alpha de Cronbach (0,835) obtenido, 
es aceptable porque supera 0.7 que es el mínimo permitido según la 
teoría expuesta anteriormente, asimismo todos los valores de la 
columna “correlación elemento-total corregida” supera a 0.3, por lo 
que el valor calculado es el indicado. Ver Cuadro 4.  
 
            Cuadro 4 
Fiabilidad de la escala de planificación.        









 Media de la 













se elimina el 
elemento 
PL1 15,4167 20,992 ,521 ,836 
PL2 15,7500 20,568 ,691 ,791 
PL3 16,5833 21,356 ,762 ,780 
PL4 16,0833 25,174 ,474 ,833 
PL5 15,3333 22,606 ,635 ,804 
PL6 15,8333 22,333 ,634 ,804 
              Fuente: Elaboración propia  
 
3.1.2.1.2. Fiabilidad de la variable organización 
El cálculo del coeficiente Alpha de Cronbach, de la variable 
de Organización, ha sido procesado en el SPSS v21 para Windows, 
cuyos resultados son: 
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El valor del coeficiente Alpha de Cronbach (0,707) 
obtenido, es aceptable porque supera 0.7 que es el mínimo permitido 
según la teoría expuesta anteriormente, sin embargo en la columna de 
Correlación elemento-total corregida, los ítems OG9 y OG13 tienen 
valores menores que 0.3, dado que según Nurosis (1993), un valor 
menor que 0.3 vuelve al ítem no valido, por lo que se debe eliminar 
ambos y volver a calcular. Cuyo resultado se presenta a continuación. 
Ver cuadro 5. 
 
Cuadro 5 
Fiabilidad de la escala de organización 








                            Estadísticos total-elemento 
 Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 








Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
OG7 16,7500 14,205 ,566 ,628 
OG8 18,0000 13,091 ,776 ,561 
OG9 17,7500 19,841 ,012 ,780 
OG10 18,0833 16,811 ,454 ,665 
OG11 18,1667 15,424 ,575 ,632 
OG12 18,3333 16,970 ,514 ,656 
OG13 16,9167 19,720 ,136 ,729 
                   Fuente: Elaboración propia  
 
El nuevo Alpha de Cronbach obtenido de 0.840, es mayor 
que 0.7 y ademas todos los valores de la Correlación elemento-total 
corregida son superiores a 0.3, por lo que el coeficiente es válido, y la 
escala de medición de la variable Organización queda conformada 





Fiabilidad de la escala de organización eliminando ítems no validos  








 Media de la 













se elimina el 
elemento 
OG7 10,0833 11,356 ,660 ,808 
OG8 11,3333 10,606 ,847 ,745 
OG10 11,4167 14,629 ,431 ,859 
OG11 11,5000 13,000 ,603 ,819 
OG12 11,6667 13,333 ,739 ,792 
            Fuente: Elaboración propia  
 
3.1.2.1.3. Fiabilidad de la variable dirección 
El valor del coeficiente Alpha de Cronbach (0,787) obtenido, 
es aceptable porque supera 0.7 que es el mínimo permitido según la 
teoría expuesta anteriormente, sin embargo en la columna de 
Correlación elemento-total corregida, el ítem DI19 tiene valor menor 
que 0.3, dado que según Nurosis (1993), un valor menor que 0.3 
vuelve al ítem no valido, por lo que se debe eliminar y volver a 
calcular. El resultado se presenta a continuación. Ver cuadro 7.  
 
                                Cuadro 7 
Fiabilidad de la escala de dirección 












 Media de la 













se elimina el 
elemento 
DI14 12,0833 5,356 ,585 ,743 
DI15 13,5833 5,538 ,602 ,739 
DI16 13,9167 5,720 ,669 ,728 
DI17 13,7500 4,932 ,553 ,760 
DI18 13,9167 5,356 ,611 ,736 
DI19 13,1667 7,424 ,250 ,806 
                      Fuente: Elaboración propia  
 
El nuevo Alpha de Cronbach obtenido de 0.806, es mayor 
que 0.7 y ademas todos los valores de la Correlación elemento-total 
corregida son superiores a 0.3, por lo que el coeficiente es válido, y la 
escala de medición de la variable Dirección queda conformada por 5 
ítems, eliminando el ítem correspondiente. Ver cuadro 8. 
             
Cuadro 8 
Fiabilidad de la escala de dirección eliminando ítem no valido 









 Media de la 













se elimina el 
elemento 
DI14 9,1667 5,061 ,547 ,782 
DI15 10,6667 5,152 ,594 ,769 
DI16 11,0000 5,273 ,686 ,751 
DI17 10,8333 4,515 ,562 ,787 
DI18 11,0000 4,909 ,629 ,757 
                      Fuente: Elaboración propia  
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3.1.2.1.4. Fiabilidad de la variable control 
El valor del coeficiente Alpha de Cronbach (0,814) obtenido, 
es aceptable porque supera 0.7 que es el mínimo permitido según la 
teoría expuesta anteriormente, asimismo todos los valores de la 
columna “correlación elemento-total corregida” supera 0.3, por lo que 
el valor calculado es el indicado. Ver cuadro 9.  
 
                                     Cuadro 9 
Fiabilidad de la escala de control  









 Media de la 













se elimina el 
elemento 
CO20 13,3333 16,606 ,438 ,817 
CO21 13,2500 15,477 ,634 ,772 
CO22 14,1667 16,697 ,615 ,780 
CO23 14,4167 15,902 ,599 ,780 
CO24 13,9167 16,629 ,446 ,814 
CO25 14,2500 14,023 ,766 ,739 
                            Fuente: Elaboración propia  
 
3.1.2.1.5. Fiabilidad de la variable calidad del servicio de 
tecnología de información 
El valor del coeficiente Alpha de Cronbach (0,888) 
obtenido, es aceptable porque supera 0.7 que es el mínimo permitido 
según la teoría expuesta anteriormente, sin embargo en la columna de 
Correlación elemento-total corregida, el ítem CS39 tiene valor menor 
que 0.3, dado que según Nurosis (1993), un valor menor que 0.3 
vuelve al ítem no valido, por lo que se debe eliminar y volver a 
calcular. El resultado se presenta a continuación. Ver cuadro 10. 
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                              Cuadro 10 
Fiabilidad de la escala de calidad de servicios de TI 










 Media de la 













se elimina el 
elemento 
CS26 44,9167 63,174 ,531 ,883 
CS27 45,2500 62,932 ,336 ,889 
CS28 45,2500 64,750 ,335 ,888 
CS29 44,4167 57,356 ,515 ,884 
CS30 44,3333 60,788 ,438 ,886 
CS31 44,7500 57,659 ,681 ,875 
CS32 44,4167 55,720 ,838 ,868 
CS33 44,6667 57,515 ,590 ,879 
CS34 44,7500 56,205 ,798 ,870 
CS35 44,3333 61,333 ,466 ,884 
CS36 44,7500 56,205 ,709 ,873 
CS37 44,3333 62,061 ,496 ,883 
CS38 44,8333 56,152 ,854 ,868 
CS39 44,2500 63,841 ,262 ,891 
CS40 44,4167 57,174 ,526 ,884 
                       Fuente: Elaboración propia  
 
El nuevo Alpha de Cronbach obtenido de 0.891, es mayor 
que 0.7 y ademas todos los valores de la Correlación elemento-total 
corregida son superiores a 0.3, por lo que el coeficiente es válido, y la 
escala de medición de la variable Dirección queda conformada por 14 







Fiabilidad de la escala de calidad de servicios de TI eliminando ítem 
no valido 









 Media de la 













se elimina el 
elemento 
CS26 41,3333 58,970 ,582 ,886 
CS27 41,6667 58,606 ,379 ,892 
CS28 41,6667 60,970 ,324 ,893 
CS29 40,8333 53,424 ,532 ,888 
CS30 40,7500 56,932 ,446 ,890 
CS31 41,1667 54,152 ,670 ,880 
CS32 40,8333 52,333 ,821 ,873 
CS33 41,0833 53,174 ,640 ,881 
CS34 41,1667 52,697 ,791 ,874 
CS35 40,7500 57,659 ,458 ,889 
CS36 41,1667 53,061 ,674 ,879 
CS37 40,7500 58,205 ,504 ,887 
CS38 41,2500 52,932 ,821 ,873 
CS40 40,8333 53,970 ,498 ,890 
                   Fuente: Elaboración propia  
En esta parte es importante precisar el motivo por el cual se 
ha obtenido el Alpha de Cronbach considerando en conjunto a todos 
los ítems conformantes de la variable dependiente: Calidad del 
servicio de tecnologías de información y no discriminado por cada 
dimensión conformante de la calidad del servicio, son dos los motivos: 
a. Para mantener la concordancia con el modelo de regresión múltiple 
en el cual se considera solo una variable dependiente, representado 
por todos los indicadores  de la misma tomados en forma conjunta. 
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b. Porque la fiabilidad tiende a crecer y el error de medida decrece 
conforme el número de ítems en una combinación se incrementa. 
Churchill (1979) 
Esto se corrobora más adelante con el análisis factorial 
confirmatorio de la variable dependiente  en el cual se indica que con 
un componente, la estructura factorial explica un 51%  la varianza de 
la escala de calidad del servicio de tecnologías de información.  
 
Cuadro 12  







Planificación 0.835 Ninguno 0.835 
Organización 0.707 OG9 y OG13 0.840 
Dirección 0.787 DI19 0.806 
Control 0.814 Ninguno 0.814 
Calidad del servicio 
de TI 
0.888 CS39 0.891 
            Fuente: Elaboración propia 
 
 
3.1.2.2. Validez de las escalas de medición 
La validez de una escala es la capacidad que tiene de medir realmente 
el concepto que pretende medir y no otros aspectos distintos de los 
pretendidos. Arceo (2009. p. 165). En la presente investigacion esta validez se 
demuestra con la Validez de contenido a traves del Juicio de expertos y la 
Validez de Constructo a traves de la validez convergente aplicando Analisis 
Factorial Confirmatorio(AFC) 
 
3.1.2.2.1. Validez de contenido - juicio de expertos  
La validez de contenido tiene que ver con el grado en que las 
variables componentes de la escala de medición cubren todo el 
espectro del concepto estudiado. Esta forma de validación concierne al 
dominio teórico-lógico de las variables consideradas (Ibidem). Lo 
indicadores planteados despues de haber realizado una exhaustiva 
revision bibliografica se puso a consideracion al Juicio de 05 expertos 
para validarla oficialmente. (Ver Anexo F).  
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Se llevó a cabo siguiendo el procedimiento definido por 
Zaichkowsky (1985) que es el de someter la definición del constructo, 
sus dimensiones y el listado de ítems a la consideración de un panel de 
expertos (Ver Anexo B) para evaluarla, de forma tal que contribuyan 
al logro de la validez de contenido de las escalas de medición. Los 
resultados se muestran en Anexo C. 
 
3.1.2.3. Validez de constructo de las escalas de medición  
La validez de constructo trata de reflejar que existe una relación 
teórica entre la variable objeto de medida y otras variables. Bollen (1989). 
Esta validez se realiza mediante la validez convergente. Así, según Churchill 
(1979) existe validez convergente cuando la medida se correlaciona 
fuertemente y de forma positiva con otras medidas del mismo constructo y 
esta se hizo mediante el Análisis Factorial Confirmatorio (AFC) 
El análisis factorial según Rabelo, Ros y Gracas (2004) se realiza con 
el fin de identificar los primeros indicadores de la factoriabilidad del mismo, 
de este modo se verifica que la muestra es adecuada a la validación del 
instrumento.  
Para realizar un análisis factorial, primero es necesario calcular el 
KMO (Káiser-Meyer-Olkin) para determinar si los datos son adecuados para 
realizar dicho análisis. Valores de KMO por debajo de 0,5 no serán aceptables 
(Guijarro (2009. p. 233)) considerándose inadecuados los datos a un modelo 
factorial. Mientras más cerca esté de 1 los valores de KMO mejor es la 
adecuación de los datos del modelo factorial.  Asimismo la prueba de 
esfericidad de Bartlett, referido al nivel de significancia, esta debe ser cercano 
a cero, porque si el nivel es mayor que 0.05 no es aceptable. 
La estructura obtenida del análisis factorial indica el porcentaje de 
varianza explicada por la misma, siendo aceptables explicaciones mayores al 
50%, según recomendación de Fornell y Larcker (1981)  
 
3.1.2.3.1. Análisis factorial confirmatorio de la escala planificación 
Los cálculos correspondientes a esta escala de medida, 
considerando 6 ítems se hicieron en SPSS v.21 para Windows, los 
cuales son mostrados a continuación.   
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Al calcular el KMO para la escala de planificación se obtuvo 
un valor del 0.710, siendo este un valor aceptable de acuerdo a 
Guijarro (2009. p. 233), y un valor de Bartlett con grado de 
significancia de 0.031 permisible, lo que indica que los datos son 
adecuados para realizar un análisis factorial. Ver cuadro 13. 
 
Cuadro 13 
KMO y prueba de Bartlett de planificación 
Medida de adecuación muestral de Kaiser-
Meyer-Olkin. 
,710 







       Fuente: Elaboración propia  
 
Los resultados del análisis factorial indican que con un 
componente, la estructura factorial explica un 56.40% de la varianza 
de la escala de planificación, siendo aceptables las explicaciones 
mayores al 50% de acuerdo a lo indicado al inicio. Por tanto, la 




Varianza total explicada de la escala de planificación 
Método de extracción: Análisis de Componentes principales. 
    
Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al cuadrado 
de la extracción 








1 3,384 56,405 56,405 3,384 56,405 56,405 
2 1,098 18,294 74,700    
3 ,720 12,000 86,699    
4 ,423 7,044 93,743    
5 ,228 3,799 97,543    




3.1.2.3.2. Análisis factorial confirmatorio de la escala organización 
Los cálculos correspondientes a esta escala de medida, 
considerando 5 ítems se hicieron en SPSS v.21 para Windows, los 
cuales son mostrados a continuación.  
Calculando el KMO para la escala de Organización se 
obtuvo un valor del 0.762, siendo este un valor aceptable de acuerdo a 
Guijarro (2009. p. 233), y un valor de Bartlett con grado de 
significancia de 0.019 permisible, lo que indica que los datos son 
adecuados para realizar un análisis factorial. Ver cuadro 15. 
 
Cuadro 15 
KMO y prueba de Bartlett de organización 
Medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-
Olkin. 
,762 
Prueba de esfericidad 
de Bartlett 
Chi-cuadrado aproximado 21,259 
gl 10 
Sig. ,019 
      Fuente: Elaboración propia  
 
Los resultados del análisis factorial indican que con un 
componente, la estructura factorial explica un 62.45% de la varianza 
de la escala de Organización, siendo aceptables las explicaciones 
mayores al 50% de acuerdo a lo indicado al inicio. Por tanto, la validez 
convergente del constructo es adecuada. Ver cuadro 16. 
 
                               Cuadro 16 
Varianza total explicada de la escala de organización  
Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al 
cuadrado de la extracción 








1 3,123 62,458 62,458 3,123 62,458 62,458 
2 ,804 16,072 78,530    
3 ,560 11,202 89,731    
4 ,344 6,874 96,605    
5 ,170 3,395 100,000    




3.1.2.3.3. Análisis factorial confirmatorio de la escala dirección 
Los cálculos correspondientes a esta escala de medida, 
considerando 5 ítems se hicieron en SPSS v.21 para Windows, los 
cuales son mostrados a continuación.  
Calculando el KMO para la escala de Dirección se obtuvo 
un valor del 0.645, siendo este un valor mediocre pero aceptable de 
acuerdo a Guijarro (2009. p. 233), y un valor de Bartlett con grado de 
significancia de 0.019 permisible, lo que indica que los datos son 
adecuados para realizar un análisis factorial. Ver cuadro 17. 
 
Cuadro 17 
KMO y prueba de Bartlett de dirección  
Medida de adecuación muestral de Kaiser-
Meyer-Olkin. 
,645 







                                          Fuente: Elaboración propia 
 
Los resultados del análisis factorial indican que con un 
componente, la estructura factorial explica un 57.86% de la varianza 
de la escala de Dirección, siendo aceptables las explicaciones mayores 
al 50% de acuerdo a lo indicado al inicio. Por tanto, la validez 
convergente del constructo es adecuada. Ver cuadro 18. 
 
                            Cuadro 18 
Varianza total explicada de la escala de dirección  
Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al 
cuadrado de la extracción 








1 2,893 57,863 57,863 2,893 57,863 57,863 
2 ,968 19,354 77,217    
3 ,603 12,068 89,285    
4 ,337 6,750 96,035    
5 ,198 3,965 100,000    
                     Método de extracción: Análisis de Componentes principales. 
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3.1.2.3.4. Análisis factorial confirmatorio de la escala control 
Los cálculos correspondientes a esta escala de medida, 
considerando 6 ítems se hicieron en SPSS v.21 para Windows, los 
cuales son mostrados a continuación.  
Calculando el KMO para la escala de Control se obtuvo un 
valor del 0.671, siendo este un valor mediocre pero aceptable de 
acuerdo a Guijarro (2009. p. 233), y un valor de Bartlett con grado de 
significancia de 0.059 que es cercano al mínimo y lo vamos a dar por 
aceptado teniendo el resultado de la varianza explicada, con esto los 
datos son adecuados para realizar un análisis factorial. Ver cuadro 19.  
 
Cuadro 19 
KMO y prueba de Bartlett de control  
Medida de adecuación muestral de Kaiser-
Meyer-Olkin. 
,671 







                                          Fuente: Elaboración propia 
 
Los resultados del análisis factorial indican que con un 
componente, la estructura factorial explica un 53.29% de la varianza 
de la escala de Control, siendo aceptables las explicaciones mayores al 
50% de acuerdo a lo indicado al inicio. Por tanto, la validez 
convergente del constructo es adecuada. Ver cuadro 20. 
 
                               Cuadro 20 
Varianza total explicada de la escala de control  
Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al 
cuadrado de la extracción 








1 3,198 53,297 53,297 3,198 53,297 53,297 
2 1,119 18,653 71,950    
3 ,860 14,334 86,284    
4 ,423 7,057 93,341    
5 ,231 3,851 97,192    
6 ,168 2,808 100,000    
Método de extracción: Análisis de Componentes principales. 
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3.1.2.3.5. Análisis factorial confirmatorio de la escala calidad de 
servicios de tecnologías de información 
Para realizar los cálculos correspondientes a esta escala de 
medida, se ha tenido que reducir el número de indicadores de 15 a  9 
ítems, debido a que inicialmente el número de ítems era superior al 
número de unidades de análisis, y esta relación debe ser, si hay n 
unidades de análisis debe haber como máximo (n-1) indicadores o 
ítems para que se pueda procesar el AFC en SPSS v.21 para Windows, 
por lo que se procedió a depurar en forma proporcional 1 ítem por 
cada dimensión de la calidad de servicio, obteniéndose al final 9 ítems 
o indicadores, con los siguientes resultados:  
Eliminando 5 ítems y calculando el KMO para la escala de 
Calidad del servicio de tecnologías de información se obtuvo un valor 
del 0.721, siendo este un valor regular pero aceptable de acuerdo a 
Guijarro (2009. p. 233), y un valor de Bartlett con grado de 
significancia de 0.004, esto quiere decir que los datos son adecuados 
para realizar un análisis factorial. Ver cuadro 21. 
 
Cuadro 21 







Fuente: Elaboración propia 
 
Los resultados del análisis factorial indican que, con un 
componente, la estructura factorial explica un 51.12% de la varianza 
de la escala de Calidad del servicio de tecnologías de información, 
siendo aceptables las explicaciones mayores al 50% de acuerdo a lo 
indicado al inicio. Por tanto, la validez convergente del constructo es 
adecuada. 
 
Medida de adecuación muestral de Kaiser-
Meyer-Olkin. 
,721 










Varianza total explicada de la escala de calidad de servicios de TI 
Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al cuadrado de 
la extracción 
Total % de la 
varianza 
% acumulado Total % de la 
varianza 
% acumulado 
1 4,602 51,128 51,128 4,602 51,128 51,128 
2 1,872 20,804 71,932    
3 1,069 11,875 83,807    
4 ,634 7,049 90,856    
5 ,353 3,928 94,784    
6 ,260 2,885 97,669    
7 ,095 1,050 98,719    
8 ,072 ,799 99,519    
9 ,043 ,481 100,000    
Método de extracción: Análisis de Componentes principales. 
 
A continuación, se presenta el resumen del análisis factorial 
confirmatorio 
Teniendo en cuenta los resultados del análisis de fiabilidad y 
de validez el cuestionario de la Encuesta validada, queda ha reducido 
a 31 ítems para ser evaluados: 06 correspondientes a la variable 
planificación, 05 a Organización, 05 a Dirección, 06 a Control y 09 
correspondiente a la variable dependiente de la Calidad de servicios de 
tecnologías de información y comunicación. Ver Anexo D y E 
 
Cuadro 23 
Resumen del AFC de las escalas de medición 
Escalas de medición KMO % Varianza explicada 
Planificación 0.710 56.40 
Organización 0.762 62.45 
Dirección 0.645 57.86 
Control 0.671 53.29 
Calidad del servicio de TI 
0.721 51.12 
           Elaboración propia 
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3.1.3. Análisis estadístico de los datos 
El procesamiento estadístico de los datos se realizó mediante la aplicación de 
distintas técnicas estadísticas de tratamiento de datos, en función de la información 
que se desea obtener. Estas técnicas utilizadas se resumen en el siguiente cuadro:  
     Tabla 14 





Estadísticos descriptivos describir comportamiento de las variables SPSS v21 
Análisis de Fiabilidad (Alpha 
de Cronbach) 
Determinar el grado de confiabilidad de 
las escalas de las variables utilizadas 
SPSS v21 
Análisis Factorial  Determinar la Validez convergente SPSS v21 
Análisis de Regresión Lineal Contrastar las hipótesis 1, 2, 3, 4 y 5 EViews10 
Procesamiento de datos Elaborar cuadros estadísticos y graficas Excel 
       Fuente: Elaboración propia  
 
 
3.1.3.1. Caracterización de las instituciones públicas de Tarapoto 
A partir de la información obtenida mediante la encuesta, en lo que 
corresponde a la Sección de Información General, se presenta a continuación 
algunas características, que nos permiten darnos cuenta en términos generales 
como están organizadas a la fecha las Oficinas de informática de las 
Instituciones Públicas de Tarapoto. 
El resultado de la encuesta aplicado a los Jefes/Directores y usuarios 
de las Oficinas de informática de 12 instituciones públicas de Tarapoto se 
presenta a continuación:  
 
1) Sector  
Resultado 
En un 17% tienen presencia los sectores de Educación, Salud, Justicia, y 
Gobiernos locales (Municipalidades) 
 
Caracterización 
La muestra representativa, indica la presencia de las Instituciones 
públicas de una diversidad de sectores.  
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                    Cuadro 24 
Sector que pertenece la institución.  
Sector Número % 
Educación 2 17 
Salud 2 17 
Justicia 2 17 
Gob. Local 2 17 
Transporte 1 8 
Agricultura 1 8 
Vivienda 1 8 
PCM 1 8 
Total 12 100 
      Fuente: Elaboración propia  
 
2) Número de trabajadores  
Resultado 
Las oficinas de informática en un 75% cuentan entre 2 y 5 trabajadores 
para la atención a los usuarios. 
Caracterización 
En algunas instituciones se evidencia escasa asignación de trabajadores 
que brindan el servicio de las TICs, considerando el parque informático. 
 
Cuadro 25 
Número de trabajadores oficina de informática  
Alternativa Número % 
Solo 1 1 9 
de 2 a 5 9 75 
de 6 a 10 1 8 
Más de 10 1 8 
Total 12 100 
            Fuente: Elaboración propia  
3) Grado de instrucción  
Resultado 
Un 83 % de los Jefes y/o Directores de las Oficinas de Informática son 
Ingenieros de sistemas.  
Caracterización 
La muestra representativa, indica que en su mayoría las Jefaturas de las 
Oficinas de Informática están dirigidas por especialistas. 
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                    Cuadro 26 
Grado de instrucción del jefe/director 
Alternativa  Número     % 
Técnico no titulado  1 9 
Técnico titulado  0 0 
Bach. Universitario  1 8 
Titulado no afin a Ing. Sist.  0 0 
Ing. Sist. ó Inf.  10 83 
Total  12 100 
              Fuente: Elaboración propia   
 
4) Años de experiencia en el cargo 
Resultado 
Los años de experiencia en el cargo en una mayor proporción con 34% y 
25% corresponden a 7 a 10 años y más de 10 años. 
Caracterización 
La muestra representativa, indica que más del 50% de las Oficinas de 
informática cuentan con Jefes con la suficiente experiencia para 
desempeñarse eficazmente en el cargo. 
 
                    Cuadro 27 





          Fuente: Elaboración propia   
 
5) Edad del jefe/director 
Resultado 
Un 59% de los Jefes encuestados son relativamente jóvenes entre 25 y 39 
años de edad.  
 
Alternativa Número % 
Hasta 1 año 3 25 
1 a 4 años 4 8 
4 a 7 años 1 8 
7  a 10 años 1 34 
más de 10 años 3 25 




La muestra representativa, indica que más de la mitad de Jefes, tienen la 
edad adecuada para lidiar con la dinámica y los cambios que generan la 
gestión de las TICs.  
 
                   Cuadro 28 
Edad del jefe/director                     
Alternativa Número % 
18 a 24 años    
25 a 39 años 7 59 
40 a 55 años 4 33 
56 a 70 años 1 8 
más de 70    
Total 12 100 
  Fuente: Elaboración propia  
 
6) Genero      
Resultado 
Un 92 % de los Jefes encuestados son de sexo masculino y un 8% son de 
sexo femenino.  
Caracterización 
La muestra representativa, indica que más de un 90% de Jefes 
encuestados, son varones, notándose una mínima participación del género 
femenino, lejos de lograr una equidad de género en las jefaturas de las 
Oficinas de Informática. 
 
                     Cuadro 29 
Sexo del jefe/director                           
Alternativa Número % 
Masculino 11 92 
Femenino 1 8 
Total 12 100 
              Fuente: Elaboración propia   
7) La entidad posee Red de área local LAN 
Resultado 




La muestra representativa, indica que todas las Oficinas de Informática 
poseen Red a área local LAN 
 
                  Cuadro 30 
La entidad posee red a área local LAN                           
Alternativa Número % 
Si 12 100 
No .- .- 
Total 12 100 
Fuente: Elaboración propia  
8) La entidad posee página web 
Resultado 
El 100 % de las Oficinas de Informática poseen Pagina WEB.  
Caracterización 
La muestra representativa, indica que todas las Oficinas de Informática 
poseen Pagina WEB 
 
                            Cuadro 31 
La entidad posee página web                              
Alternativa Número % 
Si 12 100 
No .- .- 
Total 12 100 
            Fuente: Elaboración propia  
 
9) Número de trabajadores que usan los servicios informáticos  
Resultado 
Un 50 % de las Instituciones Públicas tienen entre 151 a 500 trabajadores 
como usuarios de las tecnologías de información.  
 
Caracterización 
La muestra representativa, indica que la mitad de las Instituciones 





Número de trabajadores que usan los servicios informáticos                   
Alternativa Número % 
Hasta 50 1 8 
51 a 150 4 34 
151 a 500 6 50 
Más de 500 1 8 
Total 12 100 
                           Fuente: Elaboración propia  
10) Ratio Número de Técnicos VS Número de Trabajadores 
Resultado 
Se evidencia que en 3 Instituciones Públicas cada una tiene un técnico 
que atiende a más de 80 trabajadores o usuarios de las tecnologías de 
información, del mismo modo, en dos instituciones cada una tiene un técnico 
que atiende entre 61 a 80 trabajadores o usuarios de las tecnologías de 
información.  
Caracterización 
En la mayoría de las instituciones objeto del presente estudio, el número 
de trabajadores que brindan el servicio de las TICs son insuficientes debido a 
la demanda del servicio.   
 
                    Cuadro 33 





Hasta 20 1 
21 a 40 4 
41 a 60 2 
61 a 80 2 
Más de 80 3 
Total 12 
            Fuente: Elaboración propia  
 
3.1.3.2. Análisis descriptivo de las variables consideradas 
Se basa en el análisis de las respuestas dadas por los Jefes o Directores 
Informáticos así como usuarios del servicio de tecnologías de información de 
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las Instituciones públicas a la encuesta con el fin de conocer los valores 
mínimos y máximos, las medias y desviaciones estándares de cada variable, 
tanto a nivel especifico por ítem de cada variable, así como a nivel general por 
variable, lo que permite una validación de datos al detectarse si existió algún 
error en la obtención y/o captura de la información. Asimismo, tener una 
perspectiva global del comportamiento de dichas variables. Para realizar este 
análisis presentamos el siguiente cuadro:  
 
 
 Cuadro 34 
Estadísticos descriptivos de las variables 
 PL OG DI CO CS 
N 
Válidos 12 12 12 12 12 
Perdidos 0 0 0 0 0 
Media 19,0000 14,0000 13,1667 16,6667 27,7500 
Error típ. de la media 1,60492 1,25529 ,78657 1,35587 1,61022 
Mediana 17,0000 14,5000 13,0000 16,5000 27,5000 
Moda 17,00 9,00a 11,00a 12,00a 21,00 
Desv. típ. 5,55959 4,34846 2,72475 4,69687 5,57796 
Varianza 30,909 18,909 7,424 22,061 31,114 
Asimetría ,876 -,008 ,211 ,467 ,205 
Error típ. de asimetría ,637 ,637 ,637 ,637 ,637 
Curtosis -,462 -1,493 -,791 -1,065 -1,430 
Error típ. de curtosis 1,232 1,232 1,232 1,232 1,232 
Rango 17,00 12,00 9,00 14,00 16,00 
Mínimo 13,00 8,00 9,00 11,00 21,00 
Máximo 30,00 20,00 18,00 25,00 37,00 
Suma 228,00 168,00 158,00 200,00 333,00 
a. Existen varias modas. Se mostrará el menor de los valores. 
 
3.1.3.2.1. Análisis descriptivo de la variable planificación 
En términos globales tal como se muestra en el Cuadro 34, la 
variable planificación es la que presenta mayor calificación media 
general (media=19) de las variables independientes analizadas, así 
también presenta mayor variabilidad (desv.tip.=5,5) y sus 
calificaciones tienden a concentrarse hacia la izquierda de la curva, 
ósea debajo de la media (asimetría positiva). 
94 
 
Teniendo en cuenta el Cuadro 35 las calificaciones de la 
variable planificación hechas por los Jefes y/o directores de las 
oficinas de informática de las entidades públicas, tienen su mínima 
media en el ítem relativo a “En promedio el porcentaje de 
requerimientos atendidos es:” (MediaPL3 =2,4), y su máxima media en 
lo referente al ítem “La Oficina de Informática cuenta con plan de 
mantenimiento de equipos” (MediaPL5=3,66).  
 
                              Cuadro 35 
Estadísticos descriptivos de planificación  
 N Mínimo Máximo Media Desv. 
típ. 
PL1 12 1,00 5,00 3,5833 1,56428 
PL2 12 1,00 5,00 3,2500 1,35680 
PL3 12 1,00 5,00 2,4167 1,16450 
PL4 12 1,00 5,00 2,9167 ,99620 
PL5 12 2,00 5,00 3,6667 1,15470 
PL6 12 1,00 5,00 3,1667 1,19342 
N válido (según 
lista) 
12 
    
Fuente: Elaboración propia 
 
 
3.1.3.2.2. Análisis descriptivo de la variable organización 
Tal como se muestra en el Cuadro 34, la variable 
Organización es la que tiene menor calificación media general que la 
Planificación (media=14) de las variables independientes analizadas, 
así también presenta una variabilidad significativa (desv.tip.=4,34) y 
sus calificaciones tienden a concentrarse hacia la derecha de la curva 
ósea encima de la media (asimetría negativa). 
Teniendo en cuenta el Cuadro 36 las calificaciones de la 
variable Organización hechas por los Jefes y/o directores de las 
oficinas de informática de las entidades públicas, tienen su mínima 
media en el ítem relativo a “La dotación del personal técnico y de 
atención a los trabajadores de la institución es el más adecuado” 
(MediaOG12 =2,3), y su máxima media en lo referente al ítem “La 
Oficina de Informática cuenta con el MOF” (MediaOG7=3,9). 
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                                Cuadro 36 
Estadísticos descriptivos de organización  
 
 N Mínimo Máximo Media Desv. típ. 
OG7 12 1,00 5,00 3,9167 1,31137 
OG8 12 1,00 5,00 2,6667 1,23091 
OG10 12 1,00 4,00 2,5833 ,99620 
OG11 12 1,00 4,00 2,5000 1,08711 
OG12 12 1,00 4,00 2,3333 ,88763 
N válido (según 
lista) 
12 
    
 Fuente: Elaboración propia 
 
3.1.3.2.3. Análisis descriptivo de la variable dirección 
Tal como se muestra en el Cuadro 34, la variable Dirección 
es la que registra menor calificación media general (media=13,16) de 
las variables independientes analizadas, así también presenta la menor 
variabilidad (desv.tip.=2,7) y sus calificaciones tienden a concentrarse 
hacia la izquierda de la curva ósea debajo de la media (asimetría 
positiva). 
Teniendo en cuenta el Cuadro 37 las calificaciones de la 
variable Dirección hechas por los Jefes y/o directores de las oficinas de 
informática de las entidades públicas, tienen su mínima media, 
indistintamente en los ítems relativos a “La frecuencia de eventos de 
capacitación en materia de procedimientos, nuevas formas de trabajo y 
nuevas tecnologías es” (MediaDI16 =2,16), “Se premia y estimula el 
desempeño eficiente del personal en la institución” MediaDI18 =2,16) y 
su máxima media es lo referente al ítem “La entidad está acostumbrada 
a trabajar en equipo” (MediaDI14=4,0). 
 
                               Cuadro 37 








Fuente: Elaboración propia 
 N Mínimo Máximo Media Desv. 
típ. 
DI14 12 3,00 5,00 4,0000 ,73855 
DI15 12 2,00 4,00 2,5000 ,67420 
DI16 12 1,00 3,00 2,1667 ,57735 
DI17 12 1,00 4,00 2,3333 ,88763 
DI18 12 1,00 3,00 2,1667 ,71774 
N válido (según 
lista) 
12 
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3.1.3.2.4. Análisis descriptivo de la variable control 
Tal como se muestra en el Cuadro 34, la variable control es 
la que tiene una de las mejores calificaciones media general 
(media=16,66) de las variables independientes analizadas, así también 
presenta una alta variabilidad (desv.tip.=4,69) y sus calificaciones 
tienden a concentrarse hacia la izquierda de la curva ósea debajo de la 
media (asimetría positiva). 
Teniendo en cuenta el Cuadro 38 las calificaciones de la 
variable Dirección hechas por los Jefes y/o directores de las oficinas de 
informática de las entidades públicas, tienen su mínima media, en el 
ítem relativo a “El sistema de control de los materiales utilizados es” 
(MediaCO23 =2,25), y su máxima media es lo referente al ítem “Cuenta 
con un sistema de control   de cumplimiento de trabajo” 
(MediaCO21=3,4) 
 
                              Cuadro 38 










Fuente: Elaboración propia 
 
3.1.3.2.5. Análisis descriptivo de la variable calidad de servicios de 
tecnología de información 
Tal como se muestra en el Cuadro 34, la variable 
dependiente Calidad del servicio de tecnologías de información es la 
que tiene la mayor calificación media general de todas las variables 
(media=27,75), así también presenta la mayor variabilidad 
 N Mínimo Máximo Media Desv. 
típ. 
CO20 12 2,00 5,00 3,3333 1,15470 
CO21 12 2,00 5,00 3,4167 1,08362 
CO22 12 1,00 4,00 2,5000 ,90453 
CO23 12 1,00 4,00 2,2500 1,05529 
CO24 12 1,00 4,00 2,7500 1,13818 
CO25 12 1,00 4,00 2,4167 1,16450 
N válido (según 
lista) 
12 
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(desv.tip.=5,57) y sus calificaciones tienden a concentrarse hacia la 
izquierda de la curva ósea debajo de la media (asimetría positiva). 
Teniendo en cuenta el Cuadro 39 las calificaciones de la 
variable Calidad del servicio hechas por los Jefes y/o directores de las 
oficinas de informática de las entidades públicas, tienen su mínima 
media, indistintamente en los ítems relativos a “Las instalaciones 
físicas y el mobiliario son amigables y están bien distribuidos” 
(MediaCS27=2,58), “El personal técnico de la Oficina de Informática 
recibe las capacitaciones y actualizaciones acorde a su labor” 
MediaCS28 =2,58) y su máxima media es lo referente al ítem “El 
personal técnico de la oficina de informática inspira confianza y 
credibilidad.” (MediaCS35=3,5).  
                                
Cuadro 39 
Estadísticos descriptivos de calidad de servicios de TI 
 N Mínimo Máximo Media Desv. 
típ. 
CS27 12 2,00 4,00 2,5833 ,79296 
CS28 12 2,00 3,00 2,5833 ,51493 
CS29 12 1,00 5,00 3,4167 1,16450 
CS31 12 2,00 4,00 3,0833 ,90034 
CS32 12 2,00 5,00 3,4167 ,90034 
CS34 12 2,00 4,00 3,0833 ,90034 
CS35 12 2,00 4,00 3,5000 ,79772 
CS36 12 2,00 4,00 3,0833 ,99620 
CS38 12 2,00 4,00 3,0000 ,85280 
N válido (según lista) 12     
Fuente: Elaboración propia 
 
 
3.1.3.3. Análisis de preliminar de las correlaciones 
Antes de entrar a contrastar el modelo de la investigación es 
importante tener un conocimiento previo de la naturaleza de la relación entre 
distintas variables, especialmente la relaciones bivariadas entre las variables 
independientes con la variable dependiente, y esta se da mediante el 
estadístico del coeficiente de correlación de Pearson, que mide la magnitud de 
la relación (supuestamente lineal) entre dichas variables. Si tomamos en 
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cuenta el cuadro correspondiente a los datos de la última columna se puede 
concluir que hay una fuerte relación positiva dentro de los niveles de 
significancia entre las variables independientes: Planificación, organización, 
dirección y control con la variable dependiente de la calidad del servicio, esto 
significa que en la medida que las variables independientes aumenta también 
lo hará la variable dependiente, lo cual allana el camino para el análisis de 
regresión múltiple para la presente investigación.  
 
               Cuadro 40 
Correlaciones bivariadas 




1 ,624* ,420 ,731** ,809** 
Sig. (bilateral)  ,030 ,174 ,007 ,001 




 1 ,660* ,801** ,907** 
Sig. (bilateral)   ,020 ,002 ,000 




  1 ,616* ,745** 
Sig. (bilateral)    ,033 ,005 




   1 ,930** 
Sig. (bilateral)     ,000 
N     12 
 
      
      
*. La correlación es significante al nivel 0,05 (bilateral). 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.1.3.4. Verificación de la hipótesis 
Para la verificación de la hipótesis ha sido necesario que la 
información obtenida a través de la encuesta sea consolidada en el cuadro que 




Consolidado de evaluación de planificación, organización, dirección, 
control y calidad de servicios de TI 
UA PL OG DI CO CS 
UA1 17 8 12 11 22 
UA2 17 12 11 18 27 
UA3 13 16 11 12 24 
UA4 15 18 18 21 32 
UA5 17 14 14 15 28 
UA6 26 15 15 18 31 
UA7 16 9 13 12 23 
UA8 25 20 16 19 34 
UA9 23 17 16 23 33 
UA10 30 20 13 25 37 
UA11 13 9 10 13 21 
UA12 16 10 9 13 21 
Fuente: Encuesta aplicada. Elaboración propia 
 
Procesando en el E:Views10 se ha obtenido los siguientes resultados 
de la Regresion multiple 
 
                        Cuadro 42 
Resultados de la regresión        .  
 
    Fuente: A partir del Eviews10. Elaboración propia 
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3.1.3.4.1. Contrastación de la hipótesis general 
H1: La calidad de servicios de tecnología de información en 
las instituciones del sector público del distrito de Tarapoto está 
influenciada significativamente por la gestión administrativa de sus 
Oficinas de Informática.   
3.1.3.4.1.1. Pruebas de relevancia global del modelo 
A. Coeficiente de determinación  
El Coeficiente de Determinación mostrado en 
el Cuadro Anterior es: R2 = 0.986976 (R-
squared, en resultados de regresión), nos indica 
que la variación de la Calidad del servicio de las 
Tecnologías de Información y Comunicación en 
las entidades del sector público de Tarapoto, en 
un 98,69 %, se debe a las variaciones en las 
Dimensiones de la Gestión administrativa, por lo 
que el modelo de regresión de este estudio es 
consistente. 
B. Test de Fisher  
Esta prueba se decide comparando el valor de 
F Calculado (FC) con un valor estadístico de F en 
la Tabla (FT), aplicando la siguiente condición:  
• Se acepta la hipótesis planteada si: FC > FT 
• Se rechaza la hipótesis planteada si: FC < FT 
El resultado del Software EViews10 mostrado 
en el Cuadro anterior, nos da el valor de FC (F-
stadistic, en resultados de regresión). Luego se 
halla en tabla, el valor de FT bajo las siguientes 
condiciones:    
α=0.05 
Se trabaja con una sola cola 
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GL del numerador = 5-1 = 5-1=4 
GL del denominador = n-k = 12-5 = 7 
Siendo: 
k = Número de variables del modelo 
n = número de muestra 
FT = [(k-1), (n-k), α] 
FT = [4, 7, 0.05] 
FT = 4.12 
FC = 132.6148 
 
         FT =4.12                                 FC =132,61                                       
                        Figura 9. Distribución (F).  (Fuente: Elaboración propia). 
 
En conclusión, como FC > FT (132.6148 > 
4.12), entonces se acepta la hipótesis planteada. 
A un nivel de significancia del 5%, las 
dimensiones de la variable independiente de la 
Gestión Administrativa, explican de manera 
significativa a la variable dependiente Calidad 
del servicio de Tecnologías de Información y 
Comunicación.  
 
C. Prueba P  
Se parte de la siguiente condición: 
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• Se acepta la hipótesis si: P < 0.05 
• Se rechaza la hipótesis si: P > 0.05 
Como P = 0.000001 < 0.05 (Prob F-stadistic, 
en Cuadro anterior), indica que hay una firme 
evidencia de que la hipótesis planteada si es 
verdadera, confirmándose la misma.  
Teniendo en cuenta los resultados de la 
relevancia global obtenida la ecuación 
representativa del modelo será:  
CS=4.46+0.26*PL+0.42*OG+0.412*DI+0.414*CO 
 
3.1.3.4.2. Contrastación de las hipótesis específicas 
La contrastación de estas hipótesis se hizo mediante la 
Prueba de Relevancia Individual, y de acuerdo a lo planteado por 
Esteban (2009. p. 249) 
 
3.1.3.4.2.1. Prueba de relevancia individual de cada 
variable independiente 
A. Test de Student (TC y TT) 
Permite establecer si existe o no relevancia 
individual de cada uno de los regresores de la 
ecuación; es decir, si cada uno de las dimensiones 
de la variable explicativa gestión administrativa 
influyen de manera significativa en la variable 
explicada calidad de servicios de tecnologías de 
información. Para ello se comparó la T calculada 
(TC) de las distintas dimensiones de la gestión 
administrativa y la T de tabla (TT).  
• La relación es significativa si: TC > TT  ó  
- TC < - TT   
• La relación no es significativa si: TC < TT  
ó  - TC > - TT   
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El Software EViews10 nos da el valor de las 
TC de las distintas dimensiones de la variable 
explicativa (t-stadistic, en Cuadro anterior). 
Luego se halla en tabla, el valor de TT con los 
siguientes considerandos: 
α=0.05 
Se trabaja con dos colas 
Grados de libertad = n – k = 12 – 5 = 7 
Siendo: 
n = número de muestra 
k = número de variables 
Cálculos mediante Tabla t-student 
TT = [(n-k), α/2] 
TT = [7, 0.25] 
TT = ±2.365 
H2: La planificación como parte de la gestión administrativa 
influye significativamente en la calidad de servicios de tecnología de 
información en las instituciones del sector público del distrito de 
Tarapoto 
T-student para la planificación 
TT de la Dimensión de Planificación (PL)  
TT = ±2.365                                                                                  
Cálculos mediante EViews10    
TC de la Planificación (PL)     
TC = 4.126548 
En la Figura 10, se muestra que el TC = 4.126548, 
correspondiente a la dimensión de la Planificación, cae en la región de 




  TT = -2.365          0        TT = +2.365               4.1265                                                                           
                                    Figura 10. Distribución (T) de la planificación. (Fuente: Elaboración propia). 
 
H3: La organización como parte de la gestión administrativa 
influye significativamente en la calidad de servicios de tecnología de 
información en las instituciones del sector público del distrito de 
Tarapoto.  
 
T-student para la organización 
TT de la Dimensión de Organización (OG)  
TT = ±2.365 
Cálculo mediante EViews10 
TC de la Organización (OG) 
TC = 4.254287 
 
  TT = -2.365          0        TT = +2.365               4.2542                                                                           
                          Figura 11. Distribución (T) de la organización. (Fuente: Elaboración propia). 
 
En la Figura 11, se muestra que el TC = 4.254287, 
correspondiente a la dimensión de la Organización, cae en la región de 
mayor significancia.  
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H4: La dirección como parte de la gestión administrativa 
influye significativamente en la calidad de servicios de tecnología 
de información en las instituciones del sector público del distrito de 
Tarapoto.   
 
T-student para la dirección 
TT de la Dimensión de Dirección (DI)  
TT = ±2.365 
Cálculo mediante EViews10 
TC de la Dirección (DI) 
TC = 3.425960 
 
  TT = -2.365       0        TT = +2.365           3.4259 
                               Figura 12. Distribución (T) de la dirección. (Fuente: Elaboración propia). 
 
En la Figura 12, se muestra que el TC = 3.425960, 
correspondiente a la dimensión de la Dirección, cae en la región de 
mayor significancia.  
H5: El control como parte de la gestión administrativa 
influye significativamente en la calidad de servicios de tecnología de 
información en las instituciones del sector público del distrito de 
Tarapoto.   
 
T-student para el control 
TT de la Dimensión de control (CO)  
TT = ±2.365 
Cálculo mediante EViews10 
TC del Control (CO) 
106 
 
TC = 4.110192 
 
 
  TT = -2.365       0        TT = +2.365              4.1101 
                                  Figura 13. Distribución (T) de control. (Fuente: Elaboración propia). 
 
En la Figura 13, se muestra que el TC = 4.110192, 
correspondiente a la dimensión del Control, cae en la región de mayor 
significancia.  
 
3.1.3.4.3. Estadístico Durbin-Watson 
Este estadístico nos permite determinar si en la regresión hay 
auto correlación, para lo cual se trabaja con los siguientes 
considerandos: 
• No existe auto correlación si: 1 < d < 3  
• Existe auto correlación negativa si: d = cercano a 4 
• Existe auto correlación positiva si: d = cercano a 0 
De acuerdo a los resultados provistos por el Software 
EViews10, mostrado en el Cuadro  42, el estadístico Durbin-Watson 
(d = 2.139266), es un valor mayor a 1 y menor que 3, entonces se 
concluye, que no existe auto correlación.  
 
3.2.  Discusión de resultados 
En esta investigación la validación del modelo recoge las vinculaciones de manera 
empírica y fiable de las dimensiones de la Gestion Administrativa con la Calidad del 
Servicio de Tecnologias de Informacion  de las entidades del sector publico del distrito de 
Tarapoto gestionadas en forma conjunta, esta vinculacion queda explicada mediante el 
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coeficiente de determinacion obtenido por el modelo que es R2 = 0.986976, lo que 
significa que el 98,69% de la variabilidad de la calidad del servicio de tecnologias de 
informacion en las instituciones del sector publico, queda explicada por la gestion 
administrativa de las mismas.   
Teniendo en cuenta la Prueba de relevancia global, en esta investigación se pone de 
manifiesto la multidimensionalidad de la gestión administrativa a través de acciones de 
Planificación (X1), Organización (X2), Dirección (X3) y Control (X4) y su vinculación e 
influencia, con la calidad del servicio de las tecnologías de información (Y) en las 
entidades públicas del distrito de Tarapoto, evidenciada mediante la ecuación de 
regresión:  
CS=4.46+0.26*PL+0.42*OG+0.412*DI+0.414*CO 
Vistas en forma integral como proceso administrativo en línea con lo planteado por 
Fayol (1984), Ivancevich, et al (1996) Terry (2000) las cuatro dimensiones planteadas 
tienen vinculación directa con la calidad del servicio de las tecnologías de información, 
debido a las cargas regresivas positivas arrojadas por el modelo, siendo la de mayor peso 
la que corresponde a la dimensión de Organización, debido a que esta dimensión debe 
estar permanentemente adecuando su diseño organizacional y su estructura orgánica a los 
cambios que esta requiere la irrupción de estas nuevas tecnologías, y esta es la que 
sostiene y perfila el desempeño de  la organización en el logro de una calidad del servicio  
superior 
El análisis individual, de la relación que se da entre la variable independiente de la 
Planificación (X1) y la variable dependiente de la Calidad del servicio de las tecnologías 
de información (Y), es que, esta es muy significativa, ya que los resultados indican que a 
mayores acciones de Planificación, las Instituciones públicas de Tarapoto, obtienen una 
mejor calidad del servicio de tecnologías de información. Esto se pudo constatar con la 
Prueba de Relevancia Individual del Análisis de Regresión, en el cual se obtuvo (TC = 
4.126548 > TT = 2.365), evidenciada por el valor del Coeficiente de Regresión de dicha 
variable, que es (PL=0.26).  
La relación entre la variable independiente de la Organización (X2) y la variable 
dependiente de la Calidad del servicio de las tecnologías de información (Y), es que, esta 
es la más significativa de todas, ya que se demuestra en la Prueba de Relevancia 
individual que (TC = 4.254287 > TT = 2.365), que se evidencia por el mayor valor del 
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Coeficiente de Regresión de dicha variable que es (OG=0.42) por lo que el modelo debe 
ajustarse a esta situación. 
El análisis individual, de la relación entre la variable independiente de la Dirección 
(X3) y la variable dependiente de la Calidad del servicio de las tecnologías de 
información (Y), es que, esta es muy significativa, ya que los resultados indican que a 
mayores acciones de Dirección, las Instituciones públicas de Tarapoto, obtienen una 
mayor calidad del servicio de tecnologías de información. Esto se pudo constatar con la 
Prueba de Relevancia Individual del Análisis de Regresión, en el cual se obtuvo (TC = 
3.425960 > TT = 2.365), evidenciada por el valor del Coeficiente de Regresión de dicha 
variable, que es (DI=0.412).  
El análisis individual, de la relación entre la variable independiente de Control (X4) 
y la variable dependiente de la Calidad del servicio de las tecnologías de información (Y), 
es que, también es significativa, ya que los resultados indican que a mayores acciones de 
Control, las Instituciones públicas de Tarapoto, obtienen una mayor calidad del servicio 
de tecnologías de información. Esto se pudo constatar con la Prueba de Relevancia 
Individual del Análisis de Regresión, en el cual se obtuvo (TC = 4.110192 > TT = 2.365), 
evidenciada por el valor del Coeficiente de Regresión de dicha variable, que es 
(CO=0.414).  
Esta situación tiene su correlato en que, en la actualidad la estructura y el diseño 
organizacional de las Instituciones Públicas no responde a la necesidad de tener 
organizaciones inteligentes, agiles y flexibles, con procesos orientados a satisfacer al 
cliente, la mayor parte de ellas son organizaciones, burocráticas, verticales, rígidas y sin 
predisposición al cambio, más aun si su accionar está relacionado con las Tecnologías de 
información las cuales permanentemente están cambiando e innovando. Asimismo, 
organizacionalmente no cuentan con personal técnico suficiente para la  distribución y 
atención de la demanda de servicio de Tecnología de Información, tal como se puede 
apreciar en el cuadro 41.    
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3.3. Propuestas de mejora 
La globalización ha permitido que el uso de las tecnologías de información y 
comunicaciones se masifique en todos los sectores, acelerando el crecimiento y la 
transformación de las economías, y con ellas las nuevas formas de trabajo en la 
prestación de servicios, identificando además nuevas necesidades en la sociedad.  
La Presidencia del Consejo de Ministros en su revista “Identificación y Análisis de 
las Tendencias en Materia de Modernización de la Gestión Pública con una Visión al 
2030” publicado en el año 2016 por la PCM (2016. p. 62), a la cual esta investigación se  
adhiere, porque ofrece una síntesis de los principales cambios tecnológicos que se 
acentuarían en los próximos años, basado en esos lineamientos de políticas públicas y los 
resultados de la presente investigación, se propone el siguiente modelo: 
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Figura 14. Modelo de gestión administrativa en las oficinas de informática de las instituciones públicas de Tarapoto. (Fuente: Elaboración propia). 
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Con la aplicación de este modelo se fortalecerá la gestión administrativa que 
repercutirá en la mejora de la calidad de servicios de tecnología de información en las 
instituciones del sector público.  
Este modelo está desarrollado en prospectiva a los cambios que se anticipan en la 
revista de la Presidencia del Consejo de Ministros previamente mencionado, siendo estos 
los siguientes:  
Internet móvil. Los dispositivos móviles se están convirtiendo en un canal principal 
para el comercio y una herramienta indispensable para el trabajo, y desafía a muchas 
organizaciones a mejorar sus infraestructuras y desarrollar sus primeras estrategias 
móviles. Los dispositivos móviles nos permiten contar con dispositivos cada vez más 
económicos, los que según los expertos generarán la reducción de costos en todos los 
ámbitos de la vida cotidiana. 
Internet de los objetos. En lo que se llama la “Internet de los objetos”, los sensores 
incorporados en objetos físicos, desde las carreteras hasta los marcapasos, estarán 
vinculados a través de redes alámbricas e inalámbricas y a menudo utilizando el mismo 
protocolo (IP) que se conecta a Internet. 
Conectividad a través de la nube. El Cloud Computing será la plataforma esencial 
para acceder a servicios y soluciones tecnológicas que permitan a las organizaciones 
soportar el inmenso volumen de datos con el que convivirán cotidianamente en los 
próximos años. Se relaciona estrechamente con otras tendencias de las TI predominantes 
como el Big Data y la Internet de las cosas, las cuales en conjunto se conocen como “la 
tercera plataforma”. 
Utilización de energía renovable. Las fuentes de energías renovables como la 
energía solar, eólica, hidroeléctrica y las olas del océano mantienen la promesa de ser una 
fuente inagotable de energía que contribuirá a atenuar el cambio climático o la 
preocupación por la competencia de los combustibles fósiles. Estas tendencias no están 
ajenas a ingresar al Perú y por ende en las Instituciones del Sector Público del Distrito de 
Tarapoto.  
La revista en mención, presenta también las tendencias de carácter tecnológico en el 
Perú y se describe los más relevantes. PCM. (2016.p.133):  
Masificación del uso de internet en todo el país. El desafío de la masificación de la 
banda ancha en el Perú pasa por la masificación de Internet, para lo que se requiere 
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promover las inversiones necesarias de modo que todos los peruanos tengan acceso a 
Internet. 
Creciente virtualización de los trámites y servicios públicos. Uno de los objetivos 
primordiales del Gobierno Electrónico es el de acercar el Estado a los ciudadanos y de 
fomentar su participación en las decisiones públicas. En la actualidad, la introducción de 
las TIC en la Planificación Estratégica de los servicios públicos está produciendo 
cambios en diversas áreas: justicia, educación, salud, economía, impuestos, etc. El 
significativo desarrollo de las TIC en los últimos años abre nuevos e interesantes canales, 
tanto para la provisión de servicios a la sociedad, como para mejorar la calidad y 
oportunidad de la información a la que los ciudadanos pueden acceder. 
Gobernabilidad electrónica. Una de las preguntas aún abiertas y con escasas 
respuestas corresponde a cómo es posible lograr el éxito en el ámbito de la 
Gobernabilidad Electrónica. De acuerdo con algunos autores, se logra a través de una 
aplicación avanzada de las TIC, mediante la integración de metas, de políticas, procesos 
organizacionales, contenidos específicos y las tecnologías, aspectos que se deben 
conjugar para conseguir las metas propuestas 
Creciente interoperabilidad de las entidades y servicios públicos. La 
interoperabilidad permite llevar a la práctica las políticas de Modernización del Estado, 
Descentralización, Simplificación Administrativa y Gobierno Electrónico, a su vez 
permite implementar servicios públicos en línea, para que los ciudadanos puedan acceder 
a través de internet y móviles utilizando firmas y certificados digitales y documentos 
electrónicos.  
Con las tendencias tecnológicas que surgirán en el estado peruano y los resultados 
obtenidos en la presente investigación se presenta las propuestas o lineamientos de 
mejora:  
 
3.3.1. Planificación  
 La planificación tiene como marco de referencia la misión, visión y objetivos 
generales de la institución. Este marco de referencia debe estar planteado teniendo en 
consideración la prospectiva indicada en la revista previa mencionada de la 
Presidencia del Consejo de Ministros, aprovechando las Tecnologías de Información 
y Comunicaciones bajo un enfoque sistémico, dinámico y abierto en busca de la 
calidad en los servicios de TICs y que produzcan los mayores beneficios sociales.  
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Para lograr una buena planificación y en base a la presente investigación se 
propone lo siguiente:  
• Alinear los planes estratégicos de las Oficinas de Informática a los objetivos 
institucionales. 
• Definir metas alcanzables en los planes operativos, considerando los escasos 
recursos con lo que cuenta el estado.  
• Elaborar el plan de mantenimiento de equipos informáticos considerando su 
capacidad técnica de soporte y parque informático; asimismo, dicho plan deberá 
mantenerse actualizado.  
• La planificación debe estar pensado en la articulación de las unidades de la 
institución con otros entes del gobierno y grupos de interés.  
 
3.3.2. Organización 
Con la incorporación de las TICs en la administración pública se hace 
necesario que la organización se ajuste a los cambios que exige la dinámica global tal 
cual lo muestra la presente investigación, donde la Organización como variable 
independiente es la más significativa de todas, de acuerdo a la ecuación de regresión, 
por tanto, se propone lo siguiente:  
• Santana (2011). El CIO (Chief Information Officer ) debe participar en los 
comités directivos porque es quien tiene la capacidad de proponer soluciones 
tecnológicas a los requerimientos del negocio. Si el CIO no participa en el proceso de 
planeamiento estratégico es muy difícil que pueda aportar a la transformación de la 
organización usando tecnología de información. Por ello, el CIO además de la 
experiencia en el área, también debe tener una formación financiera para estar en 
capacidad de demostrar los beneficios tangibles que implica invertir en tecnología de 
información. 
Teniendo en consideración las afirmaciones de Santana y buscando resaltar la 
importancia de las Tecnologías de Información en las estrategias institucionales, las 
Oficinas de Informáticas deben reportar directamente a la alta gerencia, para ello se 
deberá modificar la estructura organizacional y que esto coadyuve a mejorar la 
integración entre los elementos o áreas de la institución, facilitando así el logro de los 
objetivos globales.  
114 
 
• Los Jefes, Directores o quienes correspondan de las Oficinas de Informática, 
deberán dedicar su tiempo a la gestión de los procesos técnicos y administrativos y la 
parte técnica deberá estar atendido por el personal que labora en la Oficina de 
Informática a fin de satisfacer las necesidades de servicios informáticos de la 
institución.  
• Alvear & Ronda (2017). La responsabilidad de administrar los recursos de 
información recae sobre lo que hoy conocemos como CIO (Chief Information 
officer). Este administrador debe conocer tanto del negocio como de tecnología, debe 
estar en contacto con las áreas comerciales tanto como con su propia línea, en la 
búsqueda de una mejora continua de los procesos básicos del negocio. 
En tal sentido, los procesos operativos de la Oficina de Informática deben estar 
diseñados de acuerdo a las necesidades de la operativa institucional que facilite el 
trabajo integral de los usuarios del sistema.  
• Jauregui (2016). La teoría clásica de la administración se basa fundamentalmente 
en la importancia de la estructura en las organizaciones formales, sin darle 
consideración alguna al factor humano.  
La ciencia de la administración, como toda ciencia, se debe basar en leyes o 
principios. Fayol adopta la denominación principio, apartándose de cualquier idea de 
rigidez, por cuanto nada hay de rígido o absoluto en materia administrativa. Tales 
principios, por lo tanto, son flexibles, adaptándose a cualquier circunstancia, tiempo 
o lugar; y un principio fundamental que explica es la División de Trabajo, en la que 
menciona que, para un mejor desempeño en el trabajo, la especialización es 
fundamental. Entre más se especialice al empleado, mejor será su eficiencia. 
Basado en ese principio de Fayol, se recomienda organizar estructuralmente la 
Oficina de Informática teniendo en consideración las especialidades de atención 
como por ejemplo: Unidad de Soporte Técnico y Redes de Datos, Producción, 
Proyectos y Desarrollo, esto por la necesidad de aumentar la eficiencia y obtener un 
mejor rendimiento de sus recursos. La organización estructural debe responder a la 
propia necesidad de la institución, sin embargo, se recomienda mínimamente las 
unidades previas mencionadas.  
 
Unidad de Soporte Técnico y Redes de Datos:  
Responsable de la operatividad del hardware y software base de los equipos 
informáticos, además de administrar los servicios informáticos (Servicio de 
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mantenimiento preventivo y correctivo de los Bienes Informáticos, correo electrónico 
institucional o corporativo, red de comunicación de datos, acceso a internet) con que 
cuenta la institución para el desempeño de sus actividades diarias a fin de asegurar la 
disponibilidad de los recursos y servicios informáticos.  
Unidad de Proyectos y Desarrollo: 
Responsable de identificar o recibir requerimientos, evaluar, proponer y ejecutar 
proyectos de automatización de procesos de aquellas unidades usuarias que necesitan 
ser satisfechas mediante el desarrollo de sistemas informáticos a medidas de sus 
necesidades y análisis de nuevas tecnologías que se pueden aplicar en la institución. 
Unidad de Producción:  
Responsable de administrar los sistemas informáticos que se encuentran instalados 
y produciendo en las distintas áreas de la institución; orienta a los usuarios y verifica 
que los nuevos sistemas o actualizaciones cumplan con las necesidades reales de la 
institución además de los pilares básicos de seguridad de información 
(confidencialidad, integridad y disponibilidad).  
• Las oficinas de informáticas o quien haga sus veces deben dotar de personal 
técnico suficiente para lograr atender con calidad las demandas de servicios de 
Tecnología de Información y Comunicaciones, buscando reducir la brecha que según 
la investigación se determina que existe una institución que forma parte de los 
elementos de estudio que cuenta con un técnico que debe atender a 115 trabajadores 
o usuarios del sistema informático.  
 
3.3.3. Dirección  
De acuerdo al análisis de la presente investigación, la relación entre la variable 
independiente de la Dirección y la variable dependiente de la Calidad del servicio de 
las tecnologías de información, es que, esta es muy significativa, lo que indica que, a 
mayores acciones de Dirección se obtendrá mayor calidad de servicio de tecnologías 
de información en las instituciones públicas de Tarapoto, y en concordancia a los 
resultados de esta investigación se propone:  
• Promover la cooperación y fomentar la participación y trabajo en equipo de los 
integrantes o miembros de la oficina de informática intentando alcanzar las sinergias 
positivas y compromiso orientado a la solución de problemas en beneficio de la 
calidad de los servicios que brinda la Oficina en mención.  
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• Promover reuniones periódicas de coordinación entre los integrantes de la 
Oficina de Informática, orientadas a clarificar las dudas, ambigüedades o dificultades 
presentadas en el desarrollo de sus trabajos.  
• Contar con un buen sistema integral de capacitación  (por especialidad) que 
permita desarrollar en los trabajadores de la Oficina de Informática los 
conocimientos, las habilidades y/o competencias necesarias para que se puedan 
desenvolver en sus ámbitos laborales con seguridad. Estas capacitaciones deben ser 
parte de la planificación estratégica y a su vez también deberá ser planeada 
estratégicamente considerando el tipo y modo de capacitación de acuerdo a las reales 
necesidades identificadas en el cumplimiento de sus labores. Siendo además de 
mucha importancia en la Oficina de Informática las capacitaciones permanentes 
debido a los acelerados cambios que se dan en las tecnologías de información y 
comunicaciones.  
• Garantizar los beneficios o condiciones laborales por meritocracia para elevar la 
calidad de los servicios de tecnología de información que brinda la Oficina de 
Informática.  
• Reconocer el esfuerzo de los trabajadores promoviendo la premiación y estimulo 
del desempeño eficiente en el trabajo, buscando contar en todo momento con el 
personal más calificado, motivado y competitivo posible.    
• Programar reuniones de confraternidad que son eventos de integración que busca 
estrechar lazos entre los trabajadores con la finalidad de lograr un buen clima laboral, 
que facilite el logro del objetivo común de la institución. 
    
3.3.4. Control  
La función de control está, pues, estrechamente vinculada con la función de 
planificación. No se pueden controlar resultados sin previsiones previas, y no se 
pueden establecer nuevas metas sin controlar los resultados anteriores. Arnoleto 
(2010. p. 7).  
En concordancia con la presente investigación donde la relación entre la 
variable independiente de Control y la variable dependiente de la Calidad del 
servicio de las tecnologías de información es significativa, ya que los resultados 
indican que a mayores acciones de Control, las Instituciones públicas de Tarapoto, 
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obtienen una mayor calidad del servicio de tecnologías de información, por lo que se 
propone:  
• Controlar a los trabajadores en el cumplimiento de las políticas o normas 
establecidas, ya que éstas se deben encaminar a servir los intereses de la institución  
• Establecer un sistema de control constante sobre el cumplimiento y la calidad del 
trabajo que realizan los trabajadores en la atención de los servicios informáticos. Para 
ello es importante que el usuario solicitante de la atención del servicio informático 
participe del sistema de control.   
• Establecer y documentar los procedimientos que señale los mecanismos 
necesarios a seguir para que garanticen la calidad en los servicios informáticos. Estos 
procedimientos deben describir claramente las actividades relacionadas con la 
aplicación de los servicios informáticos y velar por su permanente actualización, así 
como por su amplia difusión.  
• Controlar el uso de los recursos informáticos por parte de los trabajadores de la 






• Sobre el objetivo general 
Los resultados del estudio, demuestran que las variaciones en la calidad de servicios 
de  tecnología de información en las entidades públicas del distrito de Tarapoto, resultan 
explicadas en un 98,69% por la gestión administrativa realizada en su conjunto de las 4 
dimensiones; la planificación, la organización, la dirección y el control de las mismas,  
que se fundamenta en el alto coeficiente de determinación obtenido  R2=0,986976 en el 
análisis de regresión, asimismo corroborada por otros indicadores de relevancia global de 
la regresión.  
Con esto se confirma el carácter multidimensional de la gestión administrativa, tal 
como lo planteaban Fayol (1916), Ivancevich, J. et al (1996), Terry, G. (2000), Terry & 
Franklin (2009) y otros autores, y el grado de vinculación fuerte que tienen con la calidad 
de los servicios de tecnologías de información representada por la ecuación de regresión: 
CS=4.46+0.26*PL+0.42*OG+0.412*DI+0.414*CO 
Para el estudio esta ecuación expresa con certeza que, si una entidad realiza acciones 
de mejoramiento en lo que corresponde a planificación, mejora su diseño y estructura 
organizativa, dirige y ejecuta mejor sus procesos y los controla eficazmente, influirá en 
forma positiva y significativa en la calidad de los servicios de tecnología de información 
que presta  
 
• Sobre los objetivos específicos 
a) En el presente estudio se ha elaborado y validado el conjunto de indicadores que 
definen la gestión administrativa en sus cuatro dimensiones, la cual contiene 22 ítems, 
distribuidas en: Planificación 06 ítems, Organización 05 ítems, Dirección 05 ítems y 
Control 06 ítems 
b) La escala validada correspondiente a calidad de servicios de tecnología de 
información contiene 09 ítems. Por lo que el cuestionario final considerado contiene 
un total de 31 ítems 
 Ambas escalas de medición pasaron las pruebas de Fiabilidad, poseen Validez de 
Contenido (Juicio de Expertos) y Validez de Constructo (Validez Convergente)  
c) Se demostró la influencia significativa que tiene la gestión administrativa en sus 
cuatro dimensiones sobre la calidad de servicios de tecnología de información de las 
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entidades del sector público del distrito de Tarapoto, determinando que la 
planificación tiene el menor impacto de todas, con un coeficiente de 0,26. Esto quiere 
decir que las entidades del sector público, están adoleciendo de acciones de 
planificación que les permita fijar objetivos y metas alcanzables, alineadas con los 
objetivos institucionales, tanto a nivel estratégico como operativo. Como primer paso, 
expresado de otra manera, toda institución debe tener claro “donde esta y adonde 
quiere ir y luego pensar en qué hacer y cómo hacerlo”. Garcia (1995. p. 43); asimismo, 
se determinó que la organización influye muy significativamente con un coeficiente de 
regresión de 0,42 el más alto de todas, esto indica en la práctica, que estas entidades 
están concediendo importancia al diseño de la organización, a la estructura 
organizativa que tendrá y a los procesos organizacionales basados en la transformación 
digital de los mismos. Ivancevich et al (1995. p. 308). Se verificó también que la 
dimensión de Dirección tiene un coeficiente de regresión de 0,412, esto indica que las 
entidades públicas son conscientes de la importancia de dirigir la entidad mediante el 
trabajo en equipo y la interacción entre ellos. Finalmente se determinó que la 
dimensión de control tiene un valor de coeficiente de regresión de 0,414, esta sería la 
segunda en importancia en impactar significativamente en la calidad de servicios de TI 
de las entidades del sector público del distrito de Tarapoto. Esto quiere decir que las 
entidades públicas valoran la importancia de tener un sistema de control capaz de 
evaluar el rendimiento real, comparar el rendimiento real con los objetivos fijados y 
corregir las diferencias que puedan haberse producido entre los resultados y los 
objetivos. Ivancevich et al (1995. p. 532). 
d) De la revisión bibliográfica, los resultados obtenidos de la presente investigación y 
la experiencia del investigador, se plantea la propuesta de mejora de la gestión 
administrativa, fundamentada por cada una de sus dimensiones y en prospectiva a los 
cambios de las TIC, cuya aplicación repercutirá en el incremento de la calidad de 
servicios de tecnología de información en las instituciones del sector público.  
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RECOMENDACIONES 
 
• El presente trabajo de investigación es pionero en la región San Martín a nivel de las 
Oficinas de Informática de las Instituciones del Sector Público, que busca mejorar la 
calidad de servicios de tecnología de información, para ello debe aplicarse las propuestas 
de acción de mejoras descritas en la presente investigación y que se encuentran 
relacionadas a las 4 dimensiones de las gestión administrativa que son la planificación, 
organización, dirección y control, que asegura el 98.69% de éxito en la calidad del 
servicio de tecnología de información  
• Para futuras investigaciones relacionadas al objeto de estudio de la presente tesis, se 
debe incorporar otras variables independientes como por ejemplo la gestión financiera o 
presupuestaria, teniendo como base las propuestas de acciones de mejora. Además su 
explicación estaría basada a una ecuación de regresión múltiple que evaluará la influencia 
y significancia en la calidad de los servicios de tecnología de información en las 
instituciones del sector público.  
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Los siguientes enunciados tienen como objetivo recabar información para un trabajo 
de investigación (tesis) sobre como las entidades del Sector Publico de Tarapoto 
realizan la Gestión Administrativa a través de sus Oficinas de Informática con el fin 
de prestar Servicios de Tecnología de Información y Comunicación. Para cada ítem 
califique Ud. del 1 a 5, donde 1 es nivel de conformidad mínimo y 5 es nivel de 
conformidad máximo, 2 y 4 son niveles intermedios y 3 es el término medio o neutro.  
 
A. Información general 
1. Nombre de la Entidad Pública: 
………………………………………………………………………………………………. 
2. A qué sector pertenece la Entidad: ………………………………………………………………………………………..  
3. Número de trabajadores de la Oficina de Informática    
4. Grado de instrucción del Director/Jefe: 
Tec. no titulado         Tec. titulado        Bach. Univ.              Titulo Univ.    Ing. Sist/Inf. 
5. Años de experiencia en el cargo: 
 Hasta 1 año  1 - 4 años     4 - 7 años              7 – 10 años             más de 10 años 
6. Edad:  
18 – 24 años             25 -39 años        40 – 56 años 56 – 70 años       más de 70  
7. Sexo:     Masculino                   Femenino                    
8. La entidad tiene Red a área local LAN:  Si  No 
9. La entidad posee Pagina WEB:              Si  No 




B. Cuestionario sobre gestión administrativa 
PL1.   La Oficina de Informática cuenta con 
plan estratégico, alineado con los 
objetivos de la organización  
1) No tiene   
2) Incompleta 
3) Desactualizada  
4) En proceso de actualización  
5) Completa y actualizada 
PL2.   La Oficina de Informática posee plan 
operativo con metas alcanzables 
1) No tiene   
2) Incompleta 
3) Desactualizada  
4) En proceso de actualización  
5) Completa y actualizada 
PL3.   El porcentaje de cumplimiento del 






PL4.   En promedio el porcentaje de 
requerimientos atendidos es: 
1) 0% 







PL5.   La Oficina de Informática cuenta con 
plan de mantenimiento de equipos  
1) No tiene   
2) Incompleta 
3) Desactualizada  
4) En proceso de actualización  
5) Completa y actualizada 
PL6.   En promedio el porcentaje de 
cumplimiento del plan de 






OG7.  La Oficina de Informática cuenta con 
el MOF 
1) No cuenta   
2) Incompleta 
3) Desactualizada  
4) En proceso de actualización  
5) Completa y actualizada 
OG8.  La Oficina de Informática cuenta con 
el ROF 
1) No cuenta   
2) Incompleta 
3) Desactualizada  
4) En proceso de actualización  
5) Completa y actualizada 
OG9.  El perfil del Director o jefe de la 
oficina de informática (Del MOF) 
es: 
1) Secundaria  
2) Técnico Titulado afín al puesto 
3) Titulado no afín al puesto 
4) Bachiller universitario afín al 
puesto  
5) Ing. de sistemas / informático o 
afín  
OG10. Los procesos operativos de la Oficina 
de informática están diseñados de 
acuerdo a las necesidades de los 
trabajadores de la institución 
(usuarios de los servicios 
informáticos) 
1) Total desacuerdo 
2) Algo en desacuerdo 
3) Ni acuerdo ni desacuerdo 
4) Muy de acuerdo 
5) Total acuerdo 
OG11. Los equipos de TICs están 
racionalmente distribuidos 
1) Total desacuerdo 
2) Algo en desacuerdo 
3) Ni acuerdo ni desacuerdo 
4) Muy de acuerdo 
5) Total acuerdo 
OG12. La dotación del personal técnico y de 
atención a los trabajadores de la 
institución es el más adecuado 
1) Total desacuerdo 
2) Algo en desacuerdo 
3) Ni acuerdo ni desacuerdo 
4) Muy de acuerdo 
5) Total acuerdo 
 
OG13.  El Director/Jefe de la oficina de 
informática realiza trabajo 
operativo. 
1) Nunca 
2) Rara vez 
3) Regularmente 
4) Muchas veces 
5) Siempre 
DI14.  La entidad está acostumbrada a 
trabajar en equipo. 
1) Nunca 
2) Rara vez 
3) Regularmente 
4) Muchas veces 
5) Siempre 
DI15.  Se llevan a cabo reuniones de 
coordinación para resolver 
problemas de la organización 
1) Nunca 
2) Rara vez 
3) Regularmente 
4) Muchas veces 
5) Siempre  
DI16.  La frecuencia de eventos de 
capacitación en materia de 
procedimientos, nuevas formas de 
trabajo y nuevas tecnologías es  
1) Nunca 
2) Rara vez 
3) Regularmente 




DI17. La meritocracia es aplicada para 
efectos de ascensos y cambios de 
nivel en la institución  
1) Nunca 
2) Rara vez 
3) Regularmente 
4) Muchas veces 
5) Siempre 
DI18.  Se premia y estimula el desempeño 
eficiente del personal en la 
institución  
1) Nunca 
2) Rara vez 
3) Regularmente 
4) Muchas veces 
5) Siempre 
DI19.  Se programan reuniones de 
confraternidad afín de lograr un 
buen clima laboral 
1) Nunca 
2) Rara vez 
3) Regularmente 
4) Muchas veces 
5) Siempre 
 
CO20. Cuenta con un sistema de control   de 
cumplimiento de trabajo 
1) No tiene   
2) Adolece de fallas 
3) Limitado 
4) Apropiado 
5) Completo  







CO22. El sistema de control de 
cumplimiento del trabajo técnico es 
1) No hay 
2) En hojas sueltas 
3) En Carpeta informática 
4) En carpeta y parte en software 
5) Automático 
CO23. El sistema de control de los 
materiales utilizados es 
1) No hay 
2) En hojas sueltas 
3) En carpeta informática 
4) En carpeta y parte en software 
5) Automático 
 
CO24. Se realiza el control presupuestal en 
forma  
1) Nunca 
2) Casi nunca 
3) Algunas veces 
4) Casi siempre 
5) Siempre 
CO25. La trazabilidad del producto/servicio 
brindado es 
1) No hay 
2) En hojas sueltas 
3) En carpeta informática 
4) En carpeta y parte en software 
5) Automático  
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Los siguientes enunciados tienen como objetivo recabar información para un trabajo de 
investigación (tesis) sobre la Calidad del servicio de Tecnologías de Información y 
Comunicación brindado por las entidades del Sector Público de Tarapoto. Para cada ítem 
califique Ud. de 1 al 5 su grado de acuerdo o desacuerdo, donde 1: Total desacuerdo, 2: 
Algo en desacuerdo,  3; ni acuerdo ni desacuerdo,  4: algo de acuerdo; 5: Total acuerdo.  
 
A. Cuestionario sobre calidad del servicio de las tecnologías de información y 
comunicación 
CS1.   Las TICs y materiales utilizados por el 
personal técnico de la Oficina de 
Informática son modernas y 
adecuadas al servicio requerido 
   
 
CS2.  Las instalaciones físicas y el mobiliario 
son amigables y están bien 
distribuidos  
 
CS3.  El personal técnico de la Oficina de 
Informática recibe las capacitaciones 
y actualizaciones acorde a su labor. 
 
 
CS4.  El personal técnico da una imagen de 
honestidad y eficiencia. 
 
 
CS5.  El personal técnico está calificado para 
las tareas y muestra adaptabilidad a 
las nuevas tecnologías. 
 
 
CS6.  Los trabajados de la institución 
(usuarios de los servicios de 
tecnología de información) están 
conformes con el servicio informático 
proveído.   
 
 
CS7. Se informa de una manera clara y 
comprensible a los trabajados de la 




CS8. EL tiempo de atención de los servicios 
desde su inicio hasta su culminación 
es razonable 
 
CS9. Se procesa de forma adecuada las 
quejas y sugerencias de los 
trabajados de la institución que 
requieren el servicio informático.  
 
 
CS10.  El personal técnico de la oficina de 




CS11.  El servicio es seguro y garantizado 
por la experticia del personal técnico 
de la oficina de informática. 
 
 
CS12.  El horario y los turnos de atención 




CS13. El personal técnico de la oficina de 
informática comprende y valora mis 
necesidades e intereses. 
 
 
CS14. El personal técnico de la oficina de 
informática me trata con cortesía, 
respeto y consideración. 
 
 
CS15. El personal técnico de la oficina de 
informática siempre se muestra 
dispuesto a ayudar a los trabajados 
de la institución que requieren el 
servicio informático 
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1 2 3 4 5 
 
 
1 2 3 4 5 
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Calificación de expertos 
 
La encuesta tiene por finalidad determinar la pertinencia de los ítems 
considerados para evaluar la percepción de la Responsabilidad Social 
Empresarial en las empresas de San Martin, en su dimensión: Económica, 
Ambiental y Social y en lo correspondiente a su Competitividad. 
Por favor valore del 1 al 3, las siguientes afirmaciones de acuerdo a su 
criterio. (Marque la casilla que mejor refleje su opinión: 1 “No 




Gestión administrativa   
1. En relación a la dimensión planificación  
1) La Oficina de Informática cuenta con plan estratégico, alineado con los  
objetivos de la organización 
2) La Oficina de Informática posee plan operativo con metas alcanzables 
 
3) El porcentaje de cumplimiento del plan operativo es 
 
4) En promedio el porcentaje de requerimientos atendidos es 
 
5) La Oficina de Informática cuenta con plan de mantenimiento de equipos 
 
6) En promedio el porcentaje de cumplimiento del plan de mantenimiento  
de equipos es 
2. En relación a la dimensión organización  
7) La Oficina de Informática cuenta con el MOF 
 
8) La Oficina de Informática cuenta con el ROF 
 
9) El perfil del Director o jefe de la oficina de informática (Del MOF) es  
 
10) Los procesos operativos de la Oficina están diseñados de acuerdo a las  
necesidades del usuario 
11) Los equipos de TICs están racionalmente distribuidos     
 
12) La dotación del personal técnico y de atención al usuario es el más  
adecuado 
13) El Director/Jefe de la oficina realiza trabajo operativo.  
 
3. En relación a la dimensión dirección  
14) La entidad está acostumbrada a trabajar en equipo  
 
15) Se llevan a cabo reuniones de coordinación para resolver problemas de la  
organización 
16) La frecuencia de eventos de capacitación en materia de procedimientos,  
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1 2 3 
 
 
1 2 3 
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1 2 3 
 
 
1 2 3 
 
 
1 2 3 
 
 
1 2 3 
 
 
1 2 3 
 
 





nuevas formas de trabajo y nuevas tecnologías es 
17)  La meritocracia es aplicada para efectos de ascensos y cambios de nivel  
en la organización.  
18) Se premia y estimula el desempeño eficiente del personal en la organización 
 
19) Se programan reuniones de confraternidad afín de lograr un buen clima  
laboral 
4. En relación a la dimensión control  
20) Cuenta con un sistema de control   de cumplimiento de trabajo 
 
21) El Porcentaje de cumplimiento de trabajo es 
 
22) El sistema de control de cumplimiento del trabajo técnico es 
 
23) El sistema de control de los materiales utilizados es 
 
24) El control presupuestal se da en forma 
 
25) La trazabilidad del producto/servicio brindado es 
 
 
Calidad del servicio de tecnologías de información y comunicación 
 
1. En relación a la dimensión elementos tangibles  
26) Las TICs y materiales utilizados son modernas y adecuadas al servicio  
requerido 
27) Las instalaciones físicas y el mobiliario son amigables y están bien  
distribuidos  
28) El personal recibe las capacitaciones y actualizaciones acorde a su labor. 
 
2. En relación a la dimensión fiabilidad  
29) El personal da una imagen de honestidad y eficiencia 
 
30) El personal está calificado para las tareas y muestra adaptabilidad a  
las nuevas tecnologías  
31) Los usuarios están conformes con el servicio informático proveído  
3. En relación a la dimensión capacidad de respuesta  
32) Se informa de una manera clara y comprensible a los usuarios 
33) El tiempo de atención de los servicios desde su inicio hasta su  
culminación es razonable 
34) Se procesa de forma adecuada las quejas y sugerencias de los  
usuarios 
4. En relación a la dimensión seguridad  
35) El personal inspira confianza y credibilidad 
 
36) El servicio es seguro y garantizado por la experticia del personal 
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37) El horario y los turnos de atención del servicio son adecuados y  
se cumplen cabalmente 
5. En relación a la dimensión empatía  
38) El personal comprende y valora mis necesidades e intereses 
 
39) El personal me trata con cortesía, respeto y consideración 
 









1 2 3 
 
 1 2 3 
 
 
1 2 3 
 
 






Resultados de validación de items por expertos  
Ítem Descripción Calificación 
Exp 1 Exp 2 Exp 3 Exp 4 Exp 5 
Gestión administrativa   
1. Planificación  
PL1 La Oficina de Informática cuenta con plan 
estratégico, alineado con los objetivos de la 
organización 
3 3 3 3 3 
PL2 La Oficina de Informática posee plan operativo 
con metas alcanzables 
3 3 3 3 3 
PL3 El porcentaje de cumplimiento del plan 
operativo es 
3 3 3 3 3 
PL4 En promedio el porcentaje de requerimientos 
atendidos es 
3 3 3 3 3 
PL5 La Oficina de Informática cuenta con plan de 
mantenimiento de equipos 
3 3 3 3 3 
PL6 En promedio el porcentaje de cumplimiento del 
plan de mantenimiento de equipos es 
3 3 3 3 3 
2. Organización  
OG7 La Oficina de Informática cuenta con el MOF 3 3 3 3 3 
OG8 La Oficina de Informática cuenta con el ROF 3 3 3 3 3 
OG9 El perfil del Director o jefe de la oficina de 
informática (Del MOF) es 
3 3 3 3 3 
OG10 Los procesos operativos de la Oficina están 
diseñados de acuerdo a las necesidades del 
usuario 
3 3 3 3 3 
OG11 Los equipos de TICs están racionalmente 
distribuidos     
3 3 3 3 3 
OG12 La dotación del personal técnico y de atención al 
usuario es el más adecuado 
3 3 3 3 3 
OG13 El Director/Jefe de la oficina realiza trabajo 
operativo.  
3 3 3 3 3 
3. Dirección  
DI14 La entidad está acostumbrada a trabajar en 
equipo 
3 3 3 3 3 
DI15 Se llevan a cabo reuniones de coordinación para 
resolver problemas de la organización 
3 3 3 3 3 
DI16 La frecuencia de eventos de capacitación en 
materia de procedimientos, nuevas formas de 
trabajo y nuevas tecnologías es 
3 3 3 3 3 
DI17 La meritocracia es aplicada para efectos de 
ascensos y cambios de nivel en la organización. 
3 3 3 3 3 
DI18 Se premia y estimula el desempeño eficiente del 
personal en la organización  
3 3 3 3 3 
DI19 Se programan reuniones de confraternidad afín 
de lograr un buen clima laboral 
3 3 3 3 3 
4. Control 
CO20 Cuenta con un sistema de control   de 
cumplimiento de trabajo 
3 3 3 3 3 
CO21 El Porcentaje de cumplimiento de trabajo es 3 3 3 3 3 
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CO22 El sistema de control de cumplimiento del 
trabajo técnico es 
3 3 3 3 3 
CO23 El sistema de control de los materiales utilizados 
es 
3 3 3 3 3 
CO24 El control presupuestal se da en forma 3 3 3 3 3 
CO25 La trazabilidad del producto/servicio brindado es 3 3 3 3 3 
Calidad del servicio de las tecnologías de información 
1. Elementos tangibles  
CS26 Las TICs y materiales utilizados son modernas y 
adecuadas al servicio requerido 
3 3 3 3 3 
CS27 Las instalaciones físicas y el mobiliario son 
amigables y están bien distribuidos 
3 3 3 3 3 
CS28 El personal recibe las capacitaciones y 
actualizaciones acorde a su labor 
3 3 3 3 3 
2. Fiabilidad  
CE29 El personal da una imagen de honestidad y 
eficiencia 
3 3 3 3 3 
CS30 El personal está calificado para las tareas y 
muestra adaptabilidad a las nuevas tecnologías 
3 3 3 3 3 
CS31 Los usuarios están conformes con el servicio 
informático proveído 
3 3 3 3 3 
3. Capacidad de respuesta  
CS32 Se informa de una manera clara y comprensible 
a los usuarios 
3 3 3 3 3 
CS33 El tiempo de atención de los servicios desde su 
inicio hasta su culminación es razonable 
3 3 3 3 3 
CS34 Se procesa de forma adecuada las quejas y 
sugerencias de los usuarios 
3 3 3 3 3 
4. Seguridad  
CS35 El personal inspira confianza y credibilidad 3 3 3 3 3 
CS36 El servicio es seguro y garantizado por la 
experticia del personal 
3 3 3 3 3 
CS37 El horario y los turnos de atención del servicio 
son adecuados y se cumplen cabalmente 
3 3 3 3 3 
5. Empatía  
CS38 El personal comprende y valora mis necesidades 
e intereses 
3 3 3 3 3 
CS39 El personal me trata con cortesía, respeto y 
consideración 
3 3 3 3 3 
CS40 El personal siempre se muestra dispuesto a 
ayudar al usuario 
















Depuración de los items de la encuesta 




La Oficina de Informática cuenta con plan estratégico, 
alineado con los objetivos de la organización 
 
 
Permanece igual Idem 
 
PL2 























La Oficina de Informática cuenta con plan de 
mantenimiento de equipos 
 
 
Permanece igual Idem 
PL6 En promedio el porcentaje de cumplimiento del plan 
de mantenimiento de equipos es 
 
 
Permanece igual Idem 
 
OG7 
La Oficina de Informática cuenta con el MOF  
Permanece igual Idem 
 
OG8 
La Oficina de Informática cuenta con el ROF  
 
Permanece igual Idem 
 
OG9 
El perfil del Director o jefe de la oficina de 
informática (Del MOF) es: 
Eliminado por Fiabilidad 
 
OG10 
Los procesos operativos de la Oficina de informática 
están diseñados de acuerdo a las necesidades de los 






Permanece igual Idem 
OG11 Los equipos de TICs están racionalmente distribuidos  
Permanece igual Idem 
 
OG12 
La dotación del personal técnico y de atención a los 
trabajadores de la institución es el más adecuado 
 
 
Permanece igual Idem 
 
OG13 
El Director/Jefe de la oficina de informática realiza 
trabajo operativo 
Eliminado por fiabilidad 
DI14 La entidad está acostumbrada a trabajar en equipo.  
Permanece igual Idem 
 
DI15 
Se llevan a cabo reuniones de coordinación para 
resolver problemas de la organización 
 
 






La frecuencia de eventos de capacitación en materia 
de procedimientos, nuevas formas de trabajo y nuevas 









La meritocracia es aplicada para efectos de ascensos y 
cambios de nivel en la institución 
 
 




Se premia y estimula el desempeño eficiente del 
personal en la institución 
 
 




Se programan reuniones de confraternidad afín de 
lograr un buen clima laboral 
 












El Porcentaje de cumplimiento de trabajo es  
 

























Las TICs y materiales utilizados por el personal 
técnico de la Oficina de Informática son modernas y 
adecuadas al servicio requerido 
 
Eliminado por AFC 
CS27 
 
Las instalaciones físicas y el mobiliario son amigables 
y están bien distribuidos 
 
 
Permanece igual Idem 
CS28 
 
El personal técnico de la Oficina de Informática recibe 
las capacitaciones y actualizaciones acorde a su labor 
 
 
Permanece igual Idem 
 
CS29 




Permanece igual Idem 
CS30 El personal técnico está calificado para las tareas y 
muestra adaptabilidad a las nuevas tecnologías 
 
Eliminado por AFC 
CS31 Los trabajados de la institución (usuarios de los 
servicios de tecnología de información) están 




Permanece igual Idem 
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CS32 Se informa de una manera clara y comprensible a los 





Permanece igual Idem 
CS33 EL tiempo de atención de los servicios desde su inicio 
hasta su culminación es razonable 
 
Eliminado por AFC 
CS34 Se procesa de forma adecuada las quejas y sugerencias 





Permanece igual Idem 
CS35 El personal técnico de la oficina de informática inspira 
confianza y credibilidad 
 
 
Permanece igual Idem 
CS36 El servicio es seguro y garantizado por la experticia 
del personal técnico de la oficina de informática 
 
 
Permanece igual Idem 
CS37 El horario y los turnos de atención del servicio son 
adecuados y se cumplen cabalmente 
 
Eliminado por AFC 
CS38 El personal técnico de la oficina de informática 
comprende y valora mis necesidades e intereses 
 
 
Permanece igual Idem 
CS39 El personal técnico de la oficina de informática me 
trata con cortesía, respeto y consideración 
 
Eliminado por fiabilidad 
CS40 El personal técnico de la oficina de informática 
siempre se muestra dispuesto a ayudar a los trabajados 
de la institución que requieren el servicio informático 
 
 

























Encuesta validada  
Los siguientes enunciados tienen como objetivo recabar información para un trabajo de 
investigación (tesis) sobre como las entidades del Sector Publico de Tarapoto realizan la 
Gestión Administrativa a través de sus Oficinas de Informática con el fin de prestar Servicios 
de Tecnología de Información y Comunicación. Para cada ítem califique Ud. del 1 a 5, donde 
1 es nivel de conformidad mínimo y 5 es nivel de conformidad máximo, 2 y 4 son niveles 
intermedios y 3 es el término medio o neutro.  
A. Información general 
9. Nombre de la Entidad Pública: 
………………………………………………………………………………………………. 
10. A qué sector pertenece la Entidad: 
………………………………………………………………………………………..  
11. Número de trabajadores de la Oficina de Informática    
12. Grado de instrucción del Director/Jefe: 
Tec. no titulado         Tec. titulado        Bach. Univ.              Titulo Univ.    Ing. Sist/Inf. 
13. Años de experiencia en el cargo: 
 Hasta 1 año  1 - 4 años     4 - 7 años              7 – 10 años             más de 10 años 
14. Edad:  
18 – 24 años             25 -39 años        40 – 56 años 56 – 70 años       más de 70  
15. Sexo:     Masculino                   Femenino                    
16. La entidad tiene Red a área local LAN:  Si  No 
11. La entidad posee Pagina WEB:              Si  No 
12. Número de trabajadores que usan los servicios informáticos   
B. Cuestionario sobre gestión administrativa 
PL1.   La Oficina de Informática cuenta con 
plan estratégico, alineado con los 
objetivos de la organización  
1) No tiene   
2) Incompleta 
3) Desactualizada  
4) En proceso de actualización  
5) Completa y actualizada 
PL2.   La Oficina de Informática posee plan 
operativo con metas alcanzables 
1) No tiene   
2) Incompleta 
3) Desactualizada  
4) En proceso de actualización  
5) Completa y actualizada 
PL3.   El porcentaje de cumplimiento del 






PL4.   En promedio el porcentaje de 






PL5.   La Oficina de Informática cuenta con 
plan de mantenimiento de equipos  
1) No tiene   
2) Incompleta 
3) Desactualizada  
4) En proceso de actualización  
5) Completa y actualizada 
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PL6.   En promedio el porcentaje de 
cumplimiento del plan de 






OG7.  La Oficina de Informática cuenta con 
el MOF 
1) No cuenta   
2) Incompleta 
3) Desactualizada  
4) En proceso de actualización  
5) Completa y actualizada 
OG8.  La Oficina de Informática cuenta con 
el ROF 
1) No cuenta   
2) Incompleta 
3) Desactualizada  
4) En proceso de actualización  
5) Completa y actualizada 
OG10. Los procesos operativos de la Oficina 
de informática están diseñados de 
acuerdo a las necesidades de los 
trabajadores de la institución 
(usuarios de los servicios 
informáticos) 
1) Total desacuerdo 
2) Algo en desacuerdo 
3) Ni acuerdo ni desacuerdo 
4) Muy de acuerdo 
5) Total acuerdo 
OG11. Los equipos de TICs están 
racionalmente distribuidos 
1) Total desacuerdo 
2) Algo en desacuerdo 
3) Ni acuerdo ni desacuerdo 
4) Muy de acuerdo 
5) Total acuerdo 
OG12. La dotación del personal técnico y de 
atención a los trabajadores de la 
institución es el más adecuado 
1) Total desacuerdo 
2) Algo en desacuerdo 
3) Ni acuerdo ni desacuerdo 
4) Muy de acuerdo 
5) Total acuerdo 
 
DI14.  La entidad está acostumbrada a 
trabajar en equipo. 
1) Nunca 
2) Rara vez 
3) Regularmente 
4) Muchas veces 
5) Siempre 
DI15.  Se llevan a cabo reuniones de 
coordinación para resolver 
problemas de la organización 
1) Nunca 
2) Rara vez 
3) Regularmente 
4) Muchas veces 
5) Siempre  
DI16.  La frecuencia de eventos de 
capacitación en materia de 
procedimientos, nuevas formas de 
trabajo y nuevas tecnologías es  
1) Nunca 
2) Rara vez 
3) Regularmente 
4) Muchas veces 
5) Siempre 
DI17. La meritocracia es aplicada para 
efectos de ascensos y cambios de 
nivel en la institución  
1) Nunca 
2) Rara vez 
3) Regularmente 
4) Muchas veces 
5) Siempre 
DI18.  Se premia y estimula el desempeño 
eficiente del personal en la 
institución  
1) Nunca 
2) Rara vez 
3) Regularmente 
4) Muchas veces 
5) Siempre 
CO20. Cuenta con un sistema de control   de 
cumplimiento de trabajo 
1) No tiene   
2) Adolece de fallas 
3) Limitado 
4) Apropiado 
5) Completo  









CO22. El sistema de control de 
cumplimiento del trabajo técnico es 
1) No hay 
2) En hojas sueltas 
3) En Carpeta informática 
4) En carpeta y parte en 
software 
5) Automático 
CO23. El sistema de control de los 
materiales utilizados es 
1) No hay 
2) En hojas sueltas 
3) En carpeta informática 
4) En carpeta y parte en 
software 
5) Automático 
CO24. Se realiza el control presupuestal en 
forma  
1) Nunca 
2) Casi nunca 
3) Algunas veces 
4) Casi siempre 
5) Siempre 
CO25. La trazabilidad del producto/servicio 
brindado es 
1) No hay 
2) En hojas sueltas 
3) En carpeta informática 
4) En carpeta y parte en 
software 









Los siguientes enunciados tienen como objetivo recabar información para un trabajo 
de investigación (tesis) sobre la calidad del servicio de Tecnología de Información y 
Comunicación brindado por las entidades del Sector Público de Tarapoto. Para cada 
ítem califique Ud. del 1 a 5, su grado de acuerdo o desacuerdo, donde 1: Total 
desacuerdo, 2: Algo en desacuerdo, 3: Ni de acuerdo ni desacuerdo, 4: Algo de 
acuerdo; 5: Total acuerdo  
 
C. Cuestionario sobre la calidad de servicios de tecnologías de información y 
comunicación  
CS27. Las instalaciones físicas y el 
mobiliario son amigables y están bien 
distribuidos 
  
1 2 3 4 5 
 
CS28. El personal técnico de la Oficina de 
Informática recibe las capacitaciones 
y actualizaciones acorde a su labor 
 
1 2 3 4 5 
 
CS29. El personal técnico da una imagen de 
honestidad y eficiencia. 
 
1 2 3 4 5 
 
CS31. Los trabajados de la institución 
(usuarios de los servicios de 
tecnología de información) están 
conformes con el servicio informático 
proveído 
 
1 2 3 4 5 
 
CS32. Se informa de una manera clara y 
comprensible a los trabajados de la 
institución que requieren el servicio 
informático 
 
1 2 3 4 5 
 
CS34. Se procesa de forma adecuada las 
quejas y sugerencias de los 
trabajados de la institución que 
requieren el servicio informático 
 
1 2 3 4 5 
 
CS35. El personal técnico de la oficina 
de informática inspira confianza y 
credibilidad 
 
1 2 3 4 5 
 
CS36. El servicio es seguro y garantizado 
por la experticia del personal técnico 
de la oficina de informática 
 
1 2 3 4 5 
 
CS38. El personal técnico de la oficina de 
informática comprende y valora mis 
necesidades e intereses 
 















Relación y validez de expertos 
 
Título de la Tesis: “Gestión administrativa y la calidad de servicios de tecnología de 
información en las instituciones del sector público del distrito 
de Tarapoto” 
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